Evaluación de la calidad de servicio percibida en los  establecimientos hoteleros de Quibdó by Palacios Palacios, Deison
 
 
Evaluación de la calidad de servicio 
percibida en los establecimientos 



















Universidad Nacional de Colombia 
Facultad de Ciencias Económicas 
Maestría en Administración  
Bogotá, Colombia 
2014 
Evaluación de la calidad de servicio 
percibida en los establecimientos 









Trabajo de investigación presentado como requisito para optar al título de: 












Línea de Investigación: 
Marketing 
Grupo de Investigación: 
Grupo de investigación en gestión de organizaciones - GRIEGO 
 
 
Universidad Nacional de Colombia 
Facultad de Ciencias Económicas 












A mi madre putativa Elerina Palacios Perea 
(q.e.p.d.) por todo lo que dio para mi formación 
integral como persona y profesional, mis 
padres, Serafín Palacios (q.e.p.d.) y Rosa E. 
Palacios, en su lecho de enferma, por sus 
enseñanzas en valores y principios. A mi 
esposa Libia Gómez Rentería, mi hija y sol 
dorado, Deily Sayara, por su comprensión en 
mis momentos de ausencia, a mis hermanos y 





A Dios, por su bendición constante e iluminación para alcanzar este objetivo, al Dr. 
Edison Jair Duque Oliva, por toda su sabiduría y disposición permanente en la 
orientación necesaria para poder cumplir este nuevo reto en mi vida, al Dr. Eduardo 
García Vega, por su apoyo incondicional, a todo el cuerpo de docentes de la 
Universidad Nacional de Colombia por sus enseñanzas, a mis compañeros de camino y 
a la Universidad Tecnológica del Chocó, que ha posibilitado mi crecimiento personal y 
profesional. 




El propósito de esta investigación es conocer la percepción del cliente de la 
calidad del servicio en los hoteles de la ciudad de Quibdó, utilizando SERVPERF como 
escala de medida. 
 
La investigación se divide en cuatro secciones: 1. Conceptualización de la 
calidad percibida del servicio, escalas de medición 2. Medición de la calidad de servicio 
en hoteles, 3. Metodología, 4. Análisis de la escala y los resultados obtenidos, donde 
se presentan las evidencias de la fiabilidad y validez del constructo.  
 
Finalmente se presenta un análisis de datos y resultados que contribuyen al área 
de la calidad de servicio percibida en el sector hotelero, con hallazgos similares en 
estudios anteriores como: (Monfort, M. et al., 2013; Al Khattab, S. A., 2011; Aldehayyat, 
J., 2011; Nadiri y Hussain., 2005). Además se aportan algunas reflexiones, que 
permitan ser punto de referencia, para futuros trabajos y líneas de investigación sobre 
este tema. 
 
Palabras clave: Medición de la calidad de servicio, Calidad de Servicio en 




The purpose of this research is to know the customer perception of service 
quality in the hotels of the city of Quibdó, using SERVPERF as measurement scale. 
 
The research is divided into four sections: 1. Conceptualization of perceived 
service quality, measurement scales; 2. measuring quality of service in hotels; 3. 
Methodology; 4. Scale analysis and results obtained, which show evidence of the 
reliability and validity of the construct. 
 
Finally, a data analysis and results that contribute to the area of perceived 
service quality in the hotel sector, with similar findings in previous studies as: (Monfort, 
M. et al., 2013, Al Khattab, SA, 2011; Aldehayyat, J., 2011, Nadiri and Hussain., 2005. 
Moreover I will reflect, to permit to be reference point for future work and lines of 
research on this topic. 
 
Keywords: Measuring the Quality of Service, Quality of Service in Hotels, 
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La naturaleza subjetiva de los servicios en combinación con un mercado cada 
vez más exigente ha desarrollado la necesidad de concentrar esfuerzos en el estudio 
de la calidad de los mismos, así como en su medición y aseguramiento. 
 
De acuerdo a la literatura sobre la medición de la calidad de servicio percibida, la 
prestación de elevados niveles de calidad de servicio constituye una estrategia esencial 
para el éxito y para la supervivencia de la empresa en el actual entorno competitivo. 
 
La calidad del servicio se ha convertido en un concepto central de muchas 
estrategias de marketing. Es uno de los medios alternativos con los cuales cuenta una 
organización para alcanzar una ventaja competitiva y posicionarse a sí misma en forma 
más efectiva en el mercado. Adoptar una estrategia de calidad significa definir el nivel 
de excelencia esperado para el tipo de servicio que brinda la empresa. Este nivel de 
calidad no establece necesariamente que el servicio sea lujoso, sino simplemente que 
el mismo responda a las expectativas de un grupo de compradores objetivo. (Lambin, 




Los hoteles en la ciudad de Quibdó, son en su mayoría de pequeña escala y 
administración familiar, no existiendo alojamientos vinculados a cadenas hoteleras o 
franquicias. 
 
En este tipo de empresas es poco frecuente el uso de metodologías para la 
medición de la calidad de los servicios brindados. Algunos hoteles obtienen la opinión 
de sus huéspedes a través de cuestionarios que se disponen en las habitaciones, los 
que ocasionalmente son procesados en forma regular y cuyos formatos son muy 
variados.  
 
En la actualidad no existe un método que permita captar sistemáticamente la 
percepción de los huéspedes acerca de la calidad de los servicios en los alojamientos 
de Quibdó. Tampoco se conocen cuáles son los atributos que utilizan los huéspedes 
para evaluar la calidad de un hotel, ya que las mediciones que efectúan algunos 
empresarios del sector están diseñadas únicamente en función de su percepción sobre 
el tema. En definitiva, no existe un acuerdo sobre qué aspectos medir para poder tener 
una evaluación global de la calidad desde el punto de vista del usuario del servicio. 
 
El objetivo de esta investigación es aplicar una herramienta de tipo metodológica 
que le permita a los administradores y propietarios de hoteles en la ciudad de Quibdó, 
medir la calidad percibida de los servicios en forma sistemática e integral. Esta 
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propuesta tomará como base las percepciones de los usuarios acerca de ciertos 
indicadores y dimensiones relativos a la calidad para el servicio de hoteles.  
 
El mayor aporte que se desea efectuar con la evaluación de la calidad de 
servicio percibida de los clientes de hoteles de Quibdó, es determinar cuáles son las 
dimensiones de mayor relevancia para los clientes y en cuales deben los 
administradores de hoteles enfocar mayores niveles de esfuerzo, para que el servicio 
sea percibido con una mayor calidad. Pues (Monfort, M. et al., 2013) sostiene que “se 
vive en un mercado altamente competitivo donde la calidad de los servicios es 
primordial para una empresa prestadora de servicios”. Personalmente, el tema de la 
calidad de los servicios me parece sumamente interesante y por ello se convierte en el 
objeto de mi investigación. 
 
En la industria hotelera altamente competitiva, el servicio se convierte en uno de 
los elementos más importantes para la obtención de una ventaja competitiva sostenible 
en el mercado. En consecuencia, los esfuerzos de gestores e investigadores 
académicos están dirigidos hacia la comprensión de cómo los clientes perciben la 
calidad del servicio. (Markovic y Raspor, 2010). 
 
Todas las empresas indefectiblemente tienen clientes a los cuales satisfacer, y 
de ello depende en gran medida el éxito que puedan alcanzar en el mercado. Más allá 
del tipo de negocio, la calidad de los servicios es un aspecto fundamental para lograr 




Tras una primera parte, en la que se analizan los conceptos de calidad de 
servicio percibida, escalas de medición de la calidad de servicio, las escalas 
SERVQUAL y SERVPERF, se pasa al análisis de los trabajos sobre calidad de servicio 
en hoteles. 
 
Los trabajos que se han tenido en cuenta para realizar el estudio son todos 
aquellos que han buscado la medición y modelización de la calidad y calidad de 
servicio en la industria hotelera.  
 
Para la selección de revistas se ha tenido en cuenta el trabajo realizado por 
McKercher (2006) en el que se hace una clasificación de las revistas académicas de 
hotelería y turismo a partir de opiniones de un grupo importante de expertos, siendo las 
más consultadas por el número de artículos sobre la materia: International Journal of 
Contemporary Hospitality Management, Annals of Tourism Research y Managing 
Service Quality. 
 
En lo que respecta al análisis de las investigaciones sobre el tema se han 
tomado como referencias diferentes artículos que han seguido procesos parecidos ya 
sea para estudiar los modelos de calidad de servicio en general, o los que se han 
centrado en la industria hotelera (por ejemplo Ekinci y Riley, 1999, 2001; Akbaba, 
2006); estudio de los atributos de calidad de servicio en hoteles (Akbaba, 2005) o 
puntos de partida de calidad de servicio para realizar la investigación (Ekinci et al., 
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1998); los cuales se describen más adelante en la Tabla 1: Dimensiones de la calidad 
de servicio percibida y forma de operacionalización de la variable tomadas en cuenta 
para diferentes tipos de servicios. 
 
Es importante destacar que los investigadores del sector servicios han visto la 
importancia de trabajar e investigar sobre la calidad en la hotelería, y así se demuestra 
ya que durante los últimos años, son numerosos los estudios que han desarrollado bajo 
el concepto de calidad de servicio en este sector de la industria hotelera. 
 
Estos estudios han demostrado, además de las particularidades de la calidad de 
servicio en la industria hotelera, una relación positiva entre calidad de servicio, 
satisfacción del consumidor, intencionalidad de compra y recomendación posterior 
ejemplo, Oh, 1999; Festus Olorunniwo, Maxwell K. Hsu, Godwin J. Udo, (2006), 




1. MARCO TEÓRICO 
1.1 Conceptualización de la calidad percibida de servicio. 
 
La investigación académica, así como la práctica empresarial vienen 
proponiendo, desde hace ya algún tiempo, que un elevado nivel de calidad de servicio 
proporciona a las empresas considerables beneficios en cuanto a mayor participación 
en el mercado, productividad, motivación del personal, diferenciación respecto a la 
competencia, lealtad de los actuales clientes y captación de nuevos consumidores, 
entre los más importantes. Como consecuencia de esta convicción la calidad de 
servicio se ha convertido en una estrategia de gran interés y cada vez son más los que 
tratan de definirla y medirla, para posteriormente mejorarla. 
 
Una primera aproximación a la calidad de servicio puede estructurarse a partir 
de las dos grandes escuelas de conocimiento en las que se ha dividido el pensamiento 
académico, la norte europea y la norte americana. 
 
Desde este contexto:  
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La Escuela norte europea de calidad de servicio Encabezada por Grönroos 
(1982, 1988) y Lehtinen y Lehtinen (1991). Sus aportaciones se basan principalmente 
en aportar unos modelos que se basan en la tridimensionalidad de la calidad de 
servicio. La medida de la calidad de servicio la realizan a partir de la opinión del cliente, 
éste determinará si el servicio recibido ha sido mejor o peor que el esperado. Grönroos 
(1982, 1988) y Lehtinen y Lehtinen (1991). 
 
Mientras que “la Escuela Norteamericana de calidad de servicio Encabezada por 
Parasuraman et al. (1985,1988) creadores del modelo SERVQUAL. Se basa en un 
modelo que fue desarrollado como resultado de una investigación hecha en diferentes 
tipos de servicios”. (Santomá, R. y Costa, G. 2007). 
 
La literatura en este campo condensa, que: 
 
“En lo que respecta a la definición del concepto de calidad del servicio existen 
dos aportaciones importantes que se centran en la percepción que el cliente tiene de la 
calidad recibida por parte de la empresa: el “modelo de la imagen” de Grönroos (1990) 
y el “modelo de los gaps” de Parasuraman, et al. (1985). En ambos modelos, se 
supone que la calidad percibida es el resultado de la comparación que el cliente hace 
entre el servicio esperado y el servicio recibido. En el servicio esperado podrían influir 
la imagen, las necesidades personales, los comentarios de amigos, la publicidad de la 
empresa, la propia experiencia, etc. En principio, en cuanto más altas sean las 
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expectativas, siendo el servicio recibido el mismo, menor será la calidad percibida. 
(Correia y Miranda, 2005) 
 
Desde esta misma mirada se contextualiza que “La calidad del servicio es por 
tanto, considerada como la diferencia entre las percepciones y las expectativas de los 
consumidores” (Nyeck, Riadh y Pons, 2002) 
 
En el marco de este contexto en el campo de la discusión académica a cerca de 
la definición de la calidad de servicio varias aristas han aflorado: 
 
En los últimos años, han sido muchas las propuestas al respecto de la definición 
de la calidad de servicio. De hecho, las divergencias existentes en torno a su 
conceptualización han sido, junto a su dimensionalidad y la forma de hacerla operativa, 
los tres aspectos que han centrado gran parte del debate científico en torno a este 
constructo. No obstante, a pesar de las diferencias, la mayoría confluyen en considerar 
el carácter subjetivo de la misma y en el hecho de estar determinada por la percepción 
del cliente (calidad percibida). (Laguna, M. y Palacios, A. 2009). 
 
Es importante señalar que la naturaleza subjetiva de los servicios en 
combinación con un mercado cada vez más exigente ha permitido desarrollar la 
necesidad de concentrar esfuerzos en el estudio de la calidad de los mismos, así como 
en su medición, en la búsqueda de encontrar con mayor precisión evidencias sobre 
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cómo están percibiendo los clientes el servicio que se les está prestando, en aras de 
mejorarlo en forma permanente y continua. 
 
No obstante a pesar de los tantos estudios que se han realizado: 
La calidad del servicio es un concepto complejo, difícil de alcanzar, subjetivo y 
abstracto. Esto significa cosas diferentes para diferentes personas. La definición más 
común de la calidad del servicio es la comparación que hacen los clientes entre sus 
expectativas y percepciones de un servicio recibido. (Parasuraman et al, 1988; 
Grönroos, 1982), (Holjevac; Markovic y Raspor, 2010). 
 
Desde esta perspectiva de Markovic y Raspor, (2010), “la definición más común 
del concepto es la actitud, que resulta de una comparación de los clientes de las 
expectativas con la percepción del desempeño (Parasuraman, Berry y Zeithaml 1985, 
Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1988),”. 
 
En la figura 1. Podemos apreciar el modelo conceptual de los servicios de 
(Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985). 
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Figura 1: 
Modelo conceptual de la calidad de los servicios 
 
Fuente. Zeithaml, Parasuraman y Berry (1985). 
 
En este mismo orden, Duque, (2005) plantea que, “Entender los conceptos de 
servicio y calidad del servicio, es fundamental para comprender el objeto y las 
características de los modelos de medición”. 
 
Las aseveraciones anteriores se apoyan en el concepto de que: 
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Cualquier producto, servicio o bien, se compone de uno o más atributos que la 
caracterizan; todos esos atributos o propiedades que permiten al consumidor asignar 
valor a ese producto es considerado como su calidad. El área más estudiada en 
servicios de marketing hasta la fecha es la calidad de servicio. (Duque y Mercado, 
2011). 
 
Autores como Santomá, R. y Costa, G. (2007) destacan el concepto de Grönroos 
(1984) donde apunta que “la calidad de los servicios debe ser contemplada desde la 
óptica de los clientes indicando que “es el resultado de un proceso de evaluación”, 
donde el consumidor compara sus expectativas con la percepción del servicio que ha 
recibido”, desde este punto de vista los autores le dan total relevancia al cliente 
indicando que la calidad de servicio es un concepto que gira alrededor del cliente, por 
cuanto su percepción del mismo es fundamental para los procesos de mejora 
permanente. 
 
En su investigación, Markovíc y Raspor; (2010), concluyeron que “la experiencia 
de los clientes favorable y desfavorable, así como sus emociones positivas y negativas 
pueden tener un impacto importante en la percepción de la calidad de servicio”, este 
hallazgo es congruente con la conceptualización de que es el cliente, el factor central 
cuando nos referimos a la calidad de servicio. 
 
Desde este contexto, diferentes autores plantean lo que es un servicio: 
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Los servicios son básicamente intangibles, ya que son prestaciones y 
experiencias más que objetos, heterogéneos, puesto que, en general, la prestación 
varía de un productor a otro, de un usuario a otro y de un día a otro; y la producción y el 
consumo de muchos de ellos son inseparables. (Parasuraman, Zeithaml y Berry, 1985). 
 
Para Fisher y Navarro (1994, p. 175) citados por Duque (2005), es “el conjunto 
de actividades, beneficios o satisfactores que se ofrecen para su venta o que se 
suministran en relación con las ventas”; para Colunga (1995, p.25) “es el trabajo 
realizado para otras personas”; Kotler (1997, p.656) lo enuncia como “cualquier 
actividad o beneficio que una parte ofrece a otra; son esencialmente intangibles y no 
dan lugar a la propiedad de ninguna cosa. Su producción puede estar vinculada o no 
con un producto físico”; Kotler (2001) define “el servicio como cualquier acto o 
desempeño que una parte puede ofrecer a otra y que es en esencia intangible, no 
dando origen a propiedad de algo” Duque (2005). 
 
El mismo autor Duque, (2005) reseña que “El servicio es entonces entendido 
como el trabajo, la actividad y/o los beneficios que producen satisfacción a un 
consumidor”. 
 
Desde el contexto de la calidad de servicio: 
 
Según Gómez (1998) la característica principal de la calidad es que siempre es 
relativa, dos clientes que obtienen exactamente el mismo servicio y que están en la 
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misma situación podrán tener percepciones diferentes de calidad del servicio, debido a 
las expectativas que en ellos está creada. (Díaz, Yelenys y Pons, R. C., 2009). 
 
Desde este punto de vista y en esta misma línea de entender la calidad de 
servicio, la literatura académica menciona que existe una calidad objetiva y una calidad 
subjetiva. 
 
La calidad objetiva es una visión interna de la calidad con un enfoque neto en la 
producción y que busca eficiencia; y la calidad subjetiva es una visión externa 
conseguida con la determinación y cumplimiento de las necesidades, deseos y 
expectativas de los clientes. Vásquez et al. (1996) 
 
Desde este contexto “la calidad de servicio significa satisfacción del cliente, 
repetición de compra y recomendación posterior. Un consumidor satisfecho implica un 
incremento de la rentabilidad, de la cuota de mercado y del retorno de la inversión” (Oh, 
1999). 
 
En el marco de las aportaciones de la literatura, definir la calidad percibida como 
el grado en que se atienden o no las expectativas de los consumidores o usuarios 
supone incluir factores subjetivos relacionados con los juicios de las personas que 
reciben el servicio. Es una definición basada en la percepción de los clientes y en la 
satisfacción de las expectativas, lo que consideramos importante para conocer qué 
necesitan los usuarios y los consumidores.  
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Sin embargo, y teniendo en cuenta lo anterior Casino, (2001) condensa que 
“esta medida es la más compleja de todas, ya que las personas pueden dar distinta 
importancia a diferentes atributos del producto o servicio y es difícil medir las 
expectativas cuando los propios usuarios y consumidores a veces, no las conocen de 
antemano, sobre todo cuando están ante un producto o servicio de compra o uso poco 
frecuente” (Casino, 2001). 
 
La definición más aceptada de calidad de servicio se basa en el concepto de 
calidad percibida. Parasuraman, A., Zeithaml, V. y Berry, L. (1985, 1988) definen la 
calidad de servicio percibida como “el juicio global del cliente a cerca de la excelencia o 
superioridad del servicio, que resulta de la comparación entre las expectativas de los 
consumidores (lo que ellos creen que las empresas de servicios deben ofrecer) y sus 
percepciones sobre el resultado del servicio ofrecido”. Así pues, cuando se pretende 
medir la calidad en los servicios es necesario utilizar instrumentos de análisis que 
permitan evaluar un concepto teórico, con un claro componente subjetivo, la calidad 
percibida por el cliente. (Casino, 2001) 
 
Frente a lo que ha significado el proceso de conceptualización de calidad 
percibida de servicio se subraya que: 
 
La conceptualización de la calidad de un servicio ha sufrido una evolución 
considerable (Casino, 1999). Inicialmente se centra sobre la calidad de la realización 
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del servicio y sobre su adaptación a las especificaciones fijadas por los prestatarios, 
abordándose el tema de la calidad en el servicio como si se tratara de calidad de un 
bien (Grönroos, 1982; Zeithaml, 1988 y Crosby, 1991). Después el concepto se 
desplaza hacia el consumidor vinculándose de alguna forma a la noción del nivel de 
satisfacción que es objeto de la realización del servicio, produciéndose de esta forma 
una mutación en el concepto, pasando de una calidad objetiva a una calidad subjetiva 
(Morin y Jallais, 1991). El concepto se entiende de esta última como calidad percibida 
frente a la calidad técnica o mecánica inicial (Carman, 1990)”, (Díaz, y Pons, 2009). 
(Díaz, y Pons, 2009) 
 
La literatura reseña, González y Acosta, (2009), “Puede asegurarse que el factor 
clave para lograr un alto nivel de calidad en el servicio es sobrepasar las expectativas 
que el cliente se ha forjado respecto al servicio”. 
 
En este orden, Zimmermann y Enell (1993) sostienen que la calidad de un 
servicio es “el grado en que el servicio satisface con éxito las necesidades del cliente a 
medida que se presta y queda determinada por unas características del servicio que el 
cliente reconoce como beneficiosas”, (Diaz y Pons, 2009). 
 
Por su parte, se precisan que: 
 
En general se precisa, que muchas empresas son conscientes que ofrecer un 
servicio de calidad proporciona una poderosa ventaja competitiva (Kotler, 1991) o bien, 
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podemos considerar la calidad de servicio como la vía más adecuada para que la 
empresa pueda alcanzar su objetivo desde el punto de vista relacional: mantener la 
relación a largo plazo con sus clientes (Martín y Barroso, 1995). (Barrera y Reyes, 
2003). 
 
En el marco de esta conceptualización y la relevancia que tiene medir la calidad 
de la prestación de los servicios, se puede entender que para, Vargas, J. G. et al 
(2010). “La importancia de ofrecer bienes y servicios de calidad es cada vez más 
esencial en el mercado. Los consumidores son más exigentes y tienen una gran noción 
de lo que implica la calidad”.  
 
En este mismo horizonte se condensa que: 
 
Son diversas las investigaciones que han demostrado que la evaluación de la 
calidad siempre fue más compleja para los servicios que para los productos, porque 
está naturalmente intrínseca la heterogeneidad, la inseparabilidad entre producción y 
consumo, la intangibilidad y el carácter perecedero. (Gadotti, S. J.; França, A. 2008). 
 
En los múltiples aportes que han hecho los investigadores sobre la calidad de 
servicio se indica que: 
 
En el contexto actual, hablar de calidad de servicio tiene verdaderamente sentido 
si lo hacemos desde el punto de vista del consumidor, ya que es su percepción del 
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producto, si se ajusta o no a sus necesidades y exigencias, lo que va a determinar su 
satisfacción o insatisfacción. (Laguna, M.; Palacios, A., 2009). 
 
Desde otro ángulo la literatura entorno de la calidad de servicio nos deja 
evidenciar que a pesar de que a nivel mundial existe una gran cantidad de estudios 
sobre la calidad de servicio percibida en el sector hotelero, es importante señalar que 
los resultados arrojados dependen de los contextos culturales donde se realizan los 
estudios y el desarrollo o sub desarrollo de cada región. 
 
Desde esta panorámica: 
 
Zeithaml et al. (1990) y Malhotra et al. (2005) señalan que la percepción de las 
dimensiones de calidad de servicio difieren entre las economías desarrolladas y en 
desarrollo. Por ejemplo, en cuanto a la fiabilidad del servicio, el primero hace hincapié 
en un enfoque de alta tecnología, mientras que el último concede una gran importancia 
a un enfoque de alto contacto, es decir, la interacción social y conectividad personal, 
con el que están más familiarizados tradicionalmente. (Yi Wang, M. Vela, K. 2008). 
 
Este investigador sostiene además que: 
 
Los estudios realizados por Furrer et al. (2000), Laroche et al. (2004), Mattila 
(1999) y Overby et al. (2005), exploran el impacto de los factores culturales en las 
creencias de valor de los clientes y percepción de la calidad de servicio. Estos autores 
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argumentan que las percepciones de la calidad del servicio varían en todos los grupos 
culturales, en relación con la posición de cada cultura. (Yi Wang, M. Vela, K. 2008). 
 
Las diferentes culturas sin lugar a dudas representan un "Metafórico lente a 
través del cual las personas perciben el mundo, y exhibe su mayor influencia en la 
percepción, las estrategias de tratamiento de la información, las estructuras cognitivas, 
y la intensidad de los deseos y necesidades" (Overby et al., 2005).  
 
Teniendo en cuenta las investigaciones académicas sobre la medición de la 
calidad de servicio, la Tabla 1; evidencia los resultados de las dimensiones que son 
importantes para que un servicio tenga calidad percibida, así como la forma de 
operacionalización que utilizan para medir la calidad del mismo, tomando en cuenta los 
diferentes tipos de servicios (financieros o bancarios, de educación, turísticos y 
deportivos). 
 
Tabla 1: Dimensiones de la calidad de servicio percibida y forma de operacionalización de la variable 
tomadas en cuenta para diferentes tipos de servicios. 
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 Servicios financieros o bancarios  
Suarina (2002) 4 dimensiones: aspectos generales, información, 




Santiago (2004) 7 dimensiones: profesionalidad, instalaciones, 
imagen, rapidez, información, 






4 dimensiones: desempeño operativo, aspecto físico, Nuevas 




 Servicios de educación  
Casanueva y otros 
(1997) 
5 dimensiones: actitudes personales, competencia expositiva, 
aspectos de 
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Joseph y Joseph 
(1997) 
 
7 dimensiones: programa, reputación académica, aspectos 
físicos, oportunidades de carrera, localización, tiempo y otros 
Percepciones 
 
LeBlanc y Nguyen 
(1997) 
 
7 dimensiones: contacto personal con el profesorado, 
reputación, evidencia física, 
contacto personal con el personal administrativo, curriculum, 
capacidad de 




Li y Kaye (1998) 5 dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, seguridad, empatía y 
capacidad de respuesta 
(26 ítems) 
 
Percep – Expect 
Percepciones 
 
Owlia y Aspinwall 
(1998) 




Camisón y otros 
(1999) 
 
7 dimensiones: personal de servicio, dimensión funcional del 
profesorado, 
accesibilidad y estructura docente, tangibilidad de la universidad, 
dimensión técnica 
del profesorado, apariencia física de los proveedores del servicio 
y otros servicios 
Percep – Expect 
Percepciones 
 
Oldfield y Barón 
(2000) 
3 dimensiones: elementos esenciales (requisitos), elementos 
deseables 





5 dimensiones: actitudes y comportamientos del profesorado, 
competencia del 
profesorado, contenido del plan de estudios, instalaciones y 
equipamiento y 
organización de la enseñanza 
Percepciones 
 
Mora (2004) 6 dimensiones: accesibilidad, tangibilidad, fiabilidad, 
competencia, relación y 
pertinencia (Escala Servqual-For) 
Percep – Expect 
 
Rebolloso y otros 
(2004)*** 
 
2 dimensiones: calidad interactiva y elementos tangibles (Escala 
EACS) 
Percep – Expect 
 
Ramírez y otros 
(2005) 
5 dimensiones: imagen corporativa, prestigio, modernidad de 
equipo, líneas de 
investigación y horarios 
Percep – Expect 
 
Morales y Calderón 
(2005) 
 
5 dimensiones: aspectos tangibles, claustro, personal 
administrativo, confiabilidad y 




y otros (2008) 
4 dimensiones: elementos tangibles, contenido y cumplimiento 
de la docencia, 
metodología e interés del profesorado y formación integral 
Percepciones 
 
   
 Servicios turísticos  
Knutson y otros 
(1991) 
5 dimensiones: tangibilidad, fiabilidad, seguridad, empatía y 
capacidad de respuesta 
(26 ítems) (Escala Lodgserv) 
Percep – Expect 
 
Saleh y Ryan 
(1991) 
2 dimensiones: sociabilidad y elementos tangibles Percep – Expect 
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Getty y Thompson 
(1994) 




Stevens y otros 
(1995) 
5 dimensiones: fiabilidad, tangibles, seguridad, capacidad de 




Tribe y Snaith 
(1998) 
6 dimensiones: ciudad y facilidades; ambiente; restaurantes, 
bares, tiendas y vida 
nocturna; transfers; herencia y cultura y alojamiento (Escala 
Holsat) 
 
Percep – Expect 
 
Díaz y Vázquez 
(1998) 
4 dimensiones: valoración personal, elementos tangibles, 




Falces y otros 
(1999) 









Tsang y Qu (2000) 
y Zanfardini (2003) 
 
3 dimensiones: soporte físico y servicios generales del hotel, 
habitación y atención 
del personal 
Percep – Expect 
 
López y Serrano 
(2001) 
4 dimensiones: fiabilidad, características personales, elementos 
tangibles y oferta 
complementaria 
Percep – Expect 
 
Ekinci y Riley 
(2001) 
 
3 dimensiones: aspectos tangibles, comportamiento y actitud del 
personal y calidad 
del resultado 
Percep – Expect 
 
Albacete y Fuentes 
(2002) 
7 dimensiones: tangibles, oferta complementaria, beneficio 
básico, respuesta del 
personal, trato al turista, empatía y seguridad 
Percepciones 
 
Getty y Getty (2003) 5 dimensiones: elementos tangibles, fiabilidad, capacidad de 




Sierra y otros 
(2003) 
4 dimensiones: características de los productos, rapidez del 
servicio, confort de las 
instalaciones y atención al cliente 
Percepciones 
 
Valls y otros (2003) 6 dimensiones: aeropuerto, accesibilidad, hotel, red 
extrahotelera, calidad ambiental 




Juwaheer (2004) 7 dimensiones: fiabilidad, elementos tangibles, seguridad, 
empatía, contacto, oferta 
complementaria y comunicación 
Percepciones 
 
Esteban y otros 
(2005) 
4 dimensiones: adecuación del servicio y capacidad de 
respuesta, profesionalidad y 
asesoramiento recibido, fiabilidad y percepción de diferenciación 
Percepciones 
 
Correia y Miranda 
(2005) 
5 dimensiones: profesionalidad, oferta básica, ambiente rural y 
regional, oferta 
complementaria y tangibilidad (Escala Ruralqual) 
Percepciones 
 
Olorunniwo y otros 
(2006) 
4 dimensiones: fiabilidad, elementos tangibles, capacidad de 
respuesta y contacto 
Percepciones 
 
Akbaba (2006) 6 dimensiones: fiabilidad, seguridad, sociabilidad, oferta 








Como se puede observar en este amplio compendio de reseña de estudios 
realizados, no existe una escala estandarizada que se generalice en ninguno de los 




Varela y otros (2006) 4 dimensiones: producto, personal, instalaciones y acceso Percep – Expect 
Pérez y Parra 
(2007) 







5 dimensiones: empatía, confiabilidad, tangibilidad, sensibilidad y 
seguridad 
Percep – Expect 
 
 Servicios deportivos  
Kim y Kim (1995) y 
Afthinos y otros 
(2005) 
12 dimensiones: ambiente, actitud de los empleados, fiabilidad, 
información, 
programación, consideración personal, precio, exclusividad, 
privacidad, 
conveniencia, estimulación y oportunidad social (Escala Quesc) 
Percep – Expect 
 
Howat y otros 
(1996) 
4 dimensiones: servicios básicos, personal, instalaciones y oferta 
complementaria 
(Escala Cerm-csq) 
Percep – Expect 
 
Mundina y Calabuig 
(1999) 
4 dimensiones: tangibles, personal, servicios complementarios y 
accesibilidad 
(Escala Eventqual) 
Percep – Expect 
 
Kelley y Turley 
(2001) 
9 dimensiones: empleados, precios, accesos, servicios 
complementarios, confort, 
experiencias con el juego, show time, conveniencia y fumar 
Percepciones 
 
Rodríguez y otros 
(2003) 
4 dimensiones: servicios anexos, personalidad del equipo, 
instalaciones físicas y 
nivel de la plantilla 
Percep – Expect 
 
Nuviala y Casajús 
(2005) 
 
7 dimensiones: sociodemográfica, ocio y tiempo libre, hábitos 
deportivos, padres, 
técnicos, alumbrado, escuela deportiva e instituciones 
Percepciones 
 
Mundina y otros 
(2005) 






Bodet (2006) 4 dimensiones: elemento clave, básico, secundario y elementos 
añadidos 
Percep – Expect 
 
Medina y otros 
(2007) 
 
7 dimensiones: ciudadano y sociedad, líderes, servidores 
públicos, conocimientos, 
planeación, proceso y valor creado 
Percep – Expect 
 
Dorado y Gallardo 
(2007) y Dorado 
(2007) 
6 dimensiones: coste, personal, instalaciones, funcionamiento 
general, calidad y 
quejas 
Percep – Expect 
 
Calabuig (2006) y 
Calabuig y otros 
(2008) 
10 dimensiones: clases, tiempo libre, entorno náutico, horarios, 
comida, material 
náutico, comida complementaria, conserjería, limpieza y teoría 
(Escala Neptuno) 
Percep – Expect 
 
* Esta forma de operacionalización de la variable calidad de servicio percibida es asumida como Servqual, ** Esta forma 
de operacionalización de la variable es asumida como Servperf, *** La propuesta de estos autores contempla las 
propuestas de Parasuraman y otros (1993), Rebolloso y otros (2001) y Salvador (2004 a y b). 
Fuente. Díaz, Y; Pons R. (2009) 
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sectores, pues la mayoría de los autores desarrollan diferentes dimensiones que varía 
entre 2 y 12. Además, no existe uniformidad en cuanto a la forma de operacionalización 
de la variable por servicios pero, prácticamente, las dos formas que se utilizan para la 
medición de la calidad de servicio percibida son SERVQUAL y SERVPERF. 
 
De acuerdo a la revisión bibliográfica podemos inferir, que no existe un consenso 
en la literatura académica en cuanto a la definición de la calidad de servicio y mucho 
menos en lo referente a las escalas de medición. Para medir la calidad de servicio se 
han utilizado diferentes métodos entre los que podemos destacar el paradigma 
disconfirmatorio de Oliver (1980); modelo de la calidad de servicio de  Grönroos (1984) 
el modelo SERVQUAL, de Parasuraman et al. (1985,1988), el modelo de servucción de 
Eiglier y Laigeard (1989); SERVPERF de Cronin y Taylor (1992); desempeño evaluado 
de Teas (1993, 1994), modelo de los tres componentes de Rust y Oliver (1994), escala 
multidimensional de calidad de servicio de Dabholkar, Thorpe y Rentz (1996) y Brady y 
Cronin (2001) entre otros que podemos observar en la tabla 4. 
 
Pero pese las distintas formas que se han utilizado para medir la calidad de 
servicio, es inocultable que las escalas SERVQUAL y SERVPERF, han sido las más 
utilizadas para medir o evaluar la calidad de servicio, sin prejuicio de que muchas 
investigaciones llevadas a cabo en este campo, han podido evidenciar que las mismas 
no se pueden generalizar  para todo tipo de servicio.  
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En el caso específico de este estudio en hoteles, varias escalas también se han 
utilizado para medir la calidad percibida entre las que podemos destacar: LOGSERV, 
LODGQUAL, HOLSERV y HOTELQUAL, entre otras, todas adaptaciones de la escala 
original SERVQUAL, y utilizadas para diferentes contextos geográficos. 
 
Desde mi juicio y teniendo en cuenta la literatura académica en lo que respecta a 
la medición o evaluación de la calidad percibida en hoteles, me inclino por trabajar el 
modelo SERVPERF, dado a su enfoque centrado directamente en el cliente a partir de 
los atributos del hotel, además de brindar una mayor facilidad para los usuarios para 
responder el cuestionario. 
 
Podemos concluir que no está dicha la última palabra sobre qué modelo o qué 
tipo de escala utilizar para medir la calidad de servicio, lo cual se determinara del tipo 
de estudio y los objetivos que persiga el investigador. 
 
1.2 Escalas de medición de la calidad del servicio 
Dada la importancia de ofrecer un servicio de calidad, una de las cuestiones que 
mayor interés ha despertado entre los investigadores ha sido su medición, dado el 
grado de subjetividad que tiene intrínseco desde la perspectiva del cliente. 
 
En cuanto a la medición de la calidad del servicio, la literatura académica ha 
suscitado algunas diferencias de criterio. Duque, E. O.; (2005) señala que “en general 
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se encuentran tres tendencias de constructos que se usan para evaluar la calidad del 
servicio: calidad, satisfacción y valor”. 
 
En esta misma línea de medición de la calidad de servicio, Gadotti, S. J.; França, 
A. (2008) sostienen que “La evaluación de la calidad siempre fue más compleja para 
los servicios que para los productos porque está naturalmente intrínseca la 
heterogeneidad, la inseparabilidad entre producción y consumo, la intangibilidad y el 
carácter perecedero”. 
 
Desde el contexto de la medición:  
 
Una escala adoptada por la comunidad científica internacional, que intenta medir 
la calidad del servicio resumiendo los modelos conceptuales (modelo de las cinco 
brechas, modelo de la diferencia de expectativas y percepciones, y modelo integral) es 
la Escala de SERVQUAL, ideada por los investigadores Parasuraman, Zeithaml y Berry 
(1985). Consiste en la medición de las expectativas y percepciones del cliente respecto 
a las dimensiones determinantes de la calidad del servicio (tangibilidad, empatía, 
seguridad o garantía, responsabilidad y confiabilidad), a partir de una serie de 
preguntas sobre cada dimensión, diseñadas para ser aplicadas a los servicios de 
cualquier tipo. (Morillo, 2007). 
 
En general parece haber un consenso en que Duque y Chaparro (2012), “las escalas 
SERVQUAL y SERVPERF son herramientas diseñadas para la medición de la calidad 
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del servicio (Cronin y Taylor, 1994 p.126). Dentro de los ámbitos académicos son las 
más usadas para tal fin”. 
 
1.2.1 Escala de SERVQUAL 
 
Esta escala de medición, Duque (2005), “es el modelo de la escuela americana 
de Parasuraman, Zeithaml y Berry, constituida en el planteamiento más utilizado por los 
académicos hasta el momento, dada la proliferación de artículos en el área que usan 
su escala”. 
Parasuraman, Zeithaml y Berry (1985) partieron del paradigma de la 
desconfirmación, al igual que Grönroos, para desarrollar un instrumento que permitiera 
la medición de la calidad de servicio percibida. Luego de algunas investigaciones y 
evaluaciones, tomando como base el concepto de calidad de servicio percibida, 
desarrollaron un instrumento que permitiera cuantificar la calidad de servicio y lo 
llamaron SERVQUAL, por sus siglas en inglés de las palabras, Service Quality. 
 
Desde la perspectiva de su amplio uso, Markovi'c y Raspor, (2010). “el modelo 
se ha aplicado en diversas industrias de servicios, incluido el turismo y la hospitalidad. 
En la mayoría de las investigaciones el instrumento fue modificado para adaptarse a las 
características de un servicio específico”.  
 
En lo que respecta a la conceptualización de la escala: 
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SERVQUAL, es una escala de ítems múltiples que sirve para medir las 
percepciones del cliente con respecto a la calidad del servicio (Parasuraman et al., 
1985; 1988; 1991). El instrumento se compone de 22 frases que miden las expectativas 
del cliente y 22 frases similares que miden las percepciones del cliente y la calidad del 
servicio se establece mediante la diferencia de las puntuaciones que el cliente asignó a 
las expectativas y a las percepciones. (Duque y Chaparro, 2012). 
 
En la presente década, la escala SERVQUAL ha sido utilizada en innumerables 
trabajos de investigación llevados a cabo en distintos países.  
 
Como resultado de estas investigaciones, la escala SERVQUAL posee un mayor 
aporte informativo, posibilita la determinación de los atributos más relevantes para los 
clientes en relación con sus expectativas, permite identificar puntos fuertes y débiles en 
la prestación de los servicios y contribuye de forma positiva a la mejora en el proceso 
de toma de decisiones. (Gadotti, S. J.; França, A., 2008) 
 
Esta escala consta de 22 ítems que representan las cinco dimensiones de un 
servicio: Tangibilidad, Fiabilidad, Capacidad de respuesta, Seguridad y Empatía. 
Posteriormente, la escala es modificada por sus autores, introduciendo las 
ponderaciones de cada dimensión, y sustituyeron en cada una de las sentencias, el 
término “deben o deberían” por el término “lo que sería esperable o lo que se debería 
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esperar”. Además, aquellos ítems que estaban redactados de forma negativa, fueron 
todos ellos redactados positivamente. (Barrera y Reyes, 2003). 
 
Frente a la utilización de esta escala: 
 
Parasuraman et al. (1988) concluyeron que «SERVQUAL ofrece una variedad de 
posibilidades para su aplicación. Se puede utilizar para evaluar las expectativas de los 
clientes, así como sus percepciones, para una amplia gama de servicios y 
organizaciones». Así pues, varios investigadores han utilizado SERVQUAL para medir 
la calidad del servicio en diversos sectores como la salud (Babakus y Mangold , 1992; 
Headley et al. 1993), bancario (Brown et al 1993;. Pitt y col 1995), comida rápida (Lee y 
Ulgado 1997), servicios profesionales (Freeman y Dart 1993), el comercio al por menor 
(Gagliano y Hathcote 1994), y la publicidad (Quester et al. 1995). (Nyeck, Riadh y 
Pons, 2002) 
 
De acuerdo a la literatura investigada se pudo conocer que: 
 
Posteriormente, la escala es modificada por sus autores, introduciendo las 
ponderaciones de cada dimensión, y sustituyeron en cada una de las sentencias, el 
término “deben o deberían” por el término “lo que sería esperable o lo que se debería 
esperar”. Además, aquellos ítems que estaban redactados de forma negativa, fueron 
todos ellos redactados positivamente. Esta forma de medir la calidad de servicio 
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percibida a través de la diferencia entre las percepciones y las expectativas se 
denomina también como pauta no confirmatoria sustractiva. (Barrera y Reyes, 2003). 
 
Durante los últimos años una serie de estudios de calidad de servicio se han 
llevado a cabo (Ladhari, 2008). Entre otros, la calidad del servicio era medida en: 
empresas de contabilidad y auditoría, (Ismail, 2006), centros de salud (Snoj y Mumel 
2002; Markovi'c, Horvat y Raspor, 2004), el aumento de educación (Russel, 2005; 
Markovi 'c, 2006), hoteles (Markovi' c 2003, 2004; Juwaheer 2004; Wang, Wang Zhao y 
2007; Raspor 2009), el de seguro (Tsoukatos, Marwa y Rand 2004), de transporte 
público (Sánchez Pérez 2007), restaurantes (Andaleeby Conway 2006; Namkung y 
Jang 2008), las agencias de viajes (Martínez Caro y García Martínez, 2008), y sitios 
web (Parasuraman, Zethaml y Malhotra, 2005; Nusair y Kandampully 2008); tal cual 
como lo podemos observar en la tabla 2. 
 
A pesar de su amplio uso, el modelo ha sido criticado por varios académicos 
(Carman, 1990; Babakus y Boller, 1992; Teas 1994). 
 
La crítica se dirige a la base conceptual y operativa del modelo, la mayor parte 
de su validez, fiabilidad, operatividad de las expectativas, y la estructura dimensional. 
De las críticas a SERVQUAL, una de las principales es la referente al papel de las 
expectativas y su inclusión en el instrumento de medición porque se considera que no 
es válida, ya que el modelo que lo sustenta se basa en un sistema de divergencias 
(expectativas-percepciones) y no de actitudes (Cronin y Taylor, 1992). Sin embargo, 
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existe un acuerdo general que los artículos SERVQUAL son predictores confiables de 
la calidad de servicio en general (Khan, 2003). 
 
No obstante a las críticas recibidas, la escala SERVQUAL, se sigue utilizando en 
multitud de servicios tal como se muestra en la tabla 2. 
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Tabla 2: Utilización de la escala de medida SERVQUAL revisada en diferentes servicios 
 
Parasuraman et al (1988) hallaron que la calidad de servicio posee cinco dimensiones 
las cuales pueden ser medidas a través de 22 indicadores. Estos autores afirman que 
Autores Servicios de aplicación de la escala de medida Servqual revisada 
 
Fick y Ritchie (1991) Servicios de líneas aéreas, hoteles, restaurantes y estaciones de esquí 
Wright y otros (1992) Servicios deportivos 
Bojanic y Rosen 
(1994) 
Servicios de restaurantes 
Vogt y Fesenmaier 
(1995) 
Servicios a turistas y minoristas 
 
Johns y Tyas (1996) Servicios de actividades turísticas 
Bigné y otros (1997) Servicios de educación superior 
Gómez (1998) Servicios bancarios 
Dean (1999) Servicios de salud 
Cristóbal y Gómez 
(1999) 
Servicios deportivos 
O’Neill y otros 
(1999) 
Servicios deportivos 
Fernández (2000) Servicios bancarios 
Cook y Thompson 
(2000) 
Servicios bibliotecarios 
Placencia (2001) Servicios de restaurantes 




Snoj y Mumel (2002) Servicios balnearios 
Diógenes (2003) Servicios de educación superior 
 
Vigil (2003) Servicios de alojamiento 
Douglas y Connor 
(2003) 
Servicios hoteleros 
Morales (2003 y 
2004) 
Servicios deportivos 
Anthony y otros 
(2004) 
Servicios hoteleros 
Kilbourne y otros 
(2004) 
Servicios de asistencia de salud 
Heckmann (2004) Servicios de hoteles de gran turismo 
Orrego (2004) Servicios de asistencia técnica a agricultores 
Costa y otros (2004) Servicios deportivos 
Wisniewski y 
Wisniewski (2005) 
Servicios de salud 
 
Torres y González 
(2005) 
Servicios de alumbrado público 
Zamudio y otros 
(2005) 
Servicios de información de bibliotecas 
Bethencourt y otros 
(2005) 
Servicios de destinos turísticos 
 
Velázquez y otros 
(2007) 
Servicios de una microempresa 
Morillo (2007) Servicio hotelero 
Fuente: Díaz, Y; Pons R. (2009) 
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las dimensiones propuestas en su modelo son genéricas, es decir aplicables a todos 
los servicios, y las describen de la siguiente forma: 
 
Tabla 3: Dimensiones del modelo SERVQUAL para medir la Calidad de los Servicios. 
 
 
1.2.2 Escala SERVPERF 
 
Cronin y Taylor (1992; 1994) proponen un modelo alternativo al SERVQUAL 
llamado SERVPERF que se compone de los 22 ítems de la escala SERVQUAL pero 
utilizados exclusivamente para medir las percepciones del servicio. 
 
Cronin y Taylor (1992) argumentan que el rendimiento es la medida que mejor 
explica las percepciones de los clientes de la calidad del servicio, así que las 




Apariencia de las instalaciones físicas, equipo, 
personal y materiales para comunicaciones 
Confiabilidad 
Capacidad para brindar el servicio prometido en 
forma precisa y digna de confianza 
Capacidad de 
Respuesta 
Buena disposición para ayudar a los clientes a 
proporcionarles un servicio expedito 
Seguridad 
Conocimiento y cortesía de los empleados, así 
como su capacidad para transmitir seguridad y 
confianza 
Empatía 
Cuidado y atención individualizada que la empresa 
proporciona a sus clientes 
Fuente: Parasuraman et al. (1988). 
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servicio. Ellos desarrollaron una escala sólo de rendimiento llamada SERVPERF y 
probada en cuatro sectores. Los resultados indicaron que el modelo SERVPERF 
explicaba más la variación en la calidad de servicio que SERVQUAL, tenía un 
excelente ajuste en los cuatro sectores y contiene sólo la mitad del número de 
elementos que deben ser medidos. 
 
Desde este contexto Duque y Chaparro (2012) señalan que: 
 
SERVPERF utiliza los 22 ítems de la escala original SERVQUAL valorando sólo 
la puntuación de las percepciones para medir la percepción sobre la calidad de 
servicio. Es decir, que la percepción es el único factor determinante para la evaluación 
de la calidad de cualquier servicio. (Duque y Chaparro 2012). 
 
Aunque es claro que los modelos SERVQUAL y SERVPERF, son los más 
utilizados por los académicos, en la tabla 4; se registran algunos modelos que han sido 
utilizados para medir la calidad de servicio. 
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Año Autores Aportes 
1980 Oliver Paradigma Desconfirmatorio 
1984 Grönroos Modelo de Calidad de Servicio 
1985, 1988 Parasuraman, Zeithaml y Berry Modelo SERVQUAL 
1989 Eiglier y Langeard Modelo de Servucción 
1992 Cronin y Taylor Modelo SERVPERF 
1993, 1994 Teas Modelo de Desempeño Evaluado 
1994 Rust y Oliver Modelo de  los  Tres Componentes 
1996 Dabholkar, Thorpe y Rentz Escala Multinivel de Calidad del Servicio 
1997 Philip y Hazlett Modelo P-C- P 
2001 Brady y Cronin Modelo Jerárquico Multidimensional 
2006 Akbaba Técnica del Factor Incidente Crítico 
Fuente: (Colmenares, Oscar y Saavedra, José, 2006); Aproximación teórica de los modelos 
conceptuales de la calidad del servicio 
Medición de la calidad de servicio en los establecimientos hoteleros de Quibdó 38 
 
 
2. MEDICIÓN DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN HOTELES 
 
La literatura sobre la Medición de la calidad de servicio en hoteles se viene 
ampliando debido a la importancia que se le ha venido dando a este sector en muchos 
países del mundo. Desde este contexto “La calidad del servicio en los hoteles sigue 
siendo una de las áreas más amplias de la investigación mundial. Su fuerte significado 
está relacionado con la satisfacción del cliente y la repetición de actividades 
comerciales, que son determinantes de la rentabilidad de los negocios de acuerdo con 
varios estudios”, (Mohsin, A; Lockyer T.2010) 
 
Las investigaciones académicas en este sector revelan que “La industria 
hotelera ha tenido siempre la impresión de que los factores objetivos como las 
instalaciones físicas, apariencia, el ambiente, etc., son los aspectos más importantes 
de la satisfacción del cliente. Incluso la calificación de las agencias, que proporcionan 
el estatus de estrella a los hoteles, como el gobierno o algunas organizaciones de 
voluntariado, dan votos a los hoteles basados en estos factores objetivos. Estas 
estrellas se utilizan como medición cuantitativa para determinar el nivel de precios y de 
las obligaciones fiscales a veces. Esto conduce a una brecha enorme entre las 
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expectativas de los clientes y la calidad del servicio de hotel percibida por los clientes” 
(Akkiraju, A. Shekhar, B. Raja 2009). 
 
“Dentro del sector turístico, los establecimientos de hospedaje y restauración 
están experimentando una fuerte competencia. En un escenario caracterizado por la 
competitividad, la apuesta por la calidad supone una ventaja competitiva difícil de 
superar (García-Buedes, 2001), favoreciendo la imagen del servicio que los propios 
clientes transmiten unos a otros (Ramos, Collado, Marzo, y Martín, 2001). Por ende, en 
lo que se refiere al sector hostelero, la calidad del servicio y, específicamente, su 
evaluación resulta clave para hacer frente a los nuevos tiempos”, Varela, Santaolària*, 
López y Boubeta (2006) 
 
En el sector de hostelería y hospedaje, varios estudios realizados han 
examinado atributos de un hotel que los clientes pueden encontrar importantes, al 
evaluar la calidad de servicio. 
 
La revisión de la literatura sugiere que la limpieza (Atkinson, 1988; Knutson, 
1988; Gundersen, Heide y Olsson 1996); y la seguridad (Atkinson, 1988; Knutson,1988; 
Gundersen, et al. 1996), la empatía y la competencia de los empleados Atkinson, 1988; 
Knutson, 1988; Barsky y Labagh, 1992; Gundersen, Heide y Olsson 1996; Choi y Chu 
2001; Markovi´c, 2004), conveniente ubicación (Knutson, 1998; Barsky y Labagh 1992), 
relación calidad-precio (Atkinson 1998; Gundersen, Heide y Olsson 1996; Choi y Chu 
2001) y las instalaciones físicas (Choi y Chu, 2001; Markovi´c 2004) son atributos que 
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los clientes de hotel perciben como importantes; como se puede evidenciar en la tabla 
5: sobre investigaciones réplica con la herramienta SERVQUAL en el sector hotelero. 
 
Si ponemos de relieve el aumento constante del nivel de exigencia del 
consumidor actualmente, la medición de la calidad en el sector hotelero cobra cada día 
mayor importancia si tenemos en cuenta que: 
 
Los clientes tienen ciertas expectativas acerca de la calidad de los servicios 
antes de la compra basándose en sus necesidades, experiencias o indicaciones. 
Efectuada la compra, el consumidor compara la calidad que espera de ese servicio con 
lo que realmente recibe (Lovelock y Wright, 2001). (Gadotti, S.J.; França, A.; 2008) 
 
Desde esta perspectiva Asubonteng et al., (1996) sostiene que: 
 
Aproximar con exactitud las especificaciones y las expectativas de los clientes, y 
conocer las dimensiones de la calidad de los servicios en torno a las cuales los clientes 
hacen sus evaluaciones, es de extrema importancia para la mejora de la calidad. 
(Asubonteng et al., 1996). 
 
A pesar de que la mayoría de los estudios que se han realizado para medir la 
calidad de servicio en hoteles, utiliza la escala SERVQUAL y miden tanto las 
expectativas como las percepciones; producto de las críticas recibidas, fueron 
desarrolladas medidas alternativas de calidad ajustada a servicios específicos. 
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En lo referente al turismo y la hospitalidad de la industria, Knutson et al. (1991) 
desarrollaron LODGSERV, un modelo utilizado para medir la calidad de servicio en la 
industria hotelera. El modelo se basa en cinco dimensiones originales de SERVQUAL y 
contiene 26 elementos. Getty y Thompson (1994) introdujeron otro modelo específico 
para la configuración del hotel, llamado LODGQUAL, al igual que Wong Ooi Mei, Dean 
y White (1999), quienes desarrollaron el modelo HOLSERV. El modelo LODGQUAL 
identifica tres dimensiones, a saber: tangibles, fiabilidad y contacto. Por otro lado, el 
modelo HOLSERV incluye 27 ítems, agrupados en cinco dimensiones originales de 
SERVQUAL. En este mismo orden Sierra Díez (1999) desarrolló la escala 
HOTELQUAL para medir la calidad percibida en servicios hoteleros. La escala se aplicó 
a una muestra representativa tanto de la oferta como la demanda de los hoteles de 
ciudad en el ámbito de la Comunidad de Madrid. Los análisis se centraron en 
determinar la validez de la estructura de cinco dimensiones propuesta por la escala y 
en la obtención de los indicadores psicométricos. Los resultados de los análisis 
factoriales muestran que la calidad percibida en este tipo de servicios se basa en tres 
dimensiones relacionadas, que se han denominado evaluación del personal, evaluación 
de las instalaciones y funcionamiento y organización del servicio. El modelo de tres 
factores obtenido es semejante al encontrado en otras investigaciones sobre la 
estructura de calidad percibida. En general algunos estudios que diferentes 
investigadores han realizado sobre la medición de la calidad de servicio en hoteles y 
que representan modificaciones del instrumento SERVQUAL, con el objetivo de 
mejorar su metodología original, se pueden observar en la tabla 5.  
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Tabla 5: Investigaciones réplica con la herramienta SERVQUAL en el sector hotelero. 
 
INVESTIGACIÓN HERRAMIENTA SECTOR DIMENSIONALIDAD 
Knutsonet al. (1990 ) Adaptación 
SERVQUAL (escala 
resultante LOGSERV) 
Hoteles Fiabilidad, seguridad, 
capacidad de respuesta, 
tangibles, empatía 
Oberoi y Hales (1990)  
 
Metodología propia Hoteles Congreso 
Reino Unido 
Tangibles, intangibles 








Pattonet al. (1994)  
 
Adaptación LOGSERV 
para el japonés y chino 
 
Hoteles en Japón, 
Taiwán, Hong Kong, 
Australia y Reino 
Unido 
 
Fiabilidad de la herramienta 
en culturas fuera de 
EE.UU. 





fiabilidad y contacto 




Hoteles Tangibles, confiabilidad, 
comunicación, capacidad 
de respuesta, seguridad, 
comprensión, conveniencia 




Hoteles de cuatro y 
cinco estrellas en 
Turquía 
 
Cortesía y competencia del 
personal, comunicación 
y transacciones, tangibles, 
conocimiento del cliente, 
adecuación y prontitud del 
servicio, solución a los 
problemas, adecuación de 
las reservas 
Armstrong et al. (1997)  SERVQUAL Hoteles Hong Kong No validación de la escala 
SERVQUAL 
Ekinciet al. (1998)  SERVQUAL Resorts en Turquía Tangibles e intangibles 














Hoteles en Australia Empleados, tangibles, 
fiabilidad 
Wong Ooi Mei, Dean y 
White (1999), 
HOLSERV Hoteles Fiabilidad, tangibles, 
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Benjamín Sierra Díez 
(1999) 
HOTELQUAL Hoteles de ciudad en 
el ámbito de la 
Comunidad de Madrid 
evaluación del personal, 
evaluación de las 
instalaciones y 
funcionamiento y 
organización del servicio 




Hoteles Fiabilidad, tangibles, 
capacidad de respuesta, 
seguridad 
y empatía en un único 
factor 
Heung (2000) Paradigma 
desconfirmación 
Hoteles de Hong 
Kong 
Disponibilidad de servicios, 
cuidado personal, 
Tranquilidad de la sala, 
Disponibilidad de gran 
variedad de alimentos y 
bebidas,  instalaciones de 
ocio, Disponibilidad del 
programa de viajeros 
frecuentes, de los 
Equipajes, servicio de 
gestión. 








elementos tangibles y 
oferta complementaria 
Choi y Chu ( 2001) SERVPERF Hoteles de Hong 
Kong 
atributos del hotel 
Juwaheer (2004) SERVQUAL modificada Hoteles de Mauricio confiabilidad, seguridad, 
beneficios extras en la 
habitación, habilidades 
comunicacionales y 
beneficios adicionales del 
personal, decoración y 
atractivo de la habitación, 
empatía, actitud y exactitud 
del personal, servicios y 
comida, ambiente y entorno 
del hotel 





Hoteles España Fiabilidad, tangibles, 
características 
del personal, oferta 
complementaria 
Antony, Antony y 
Ghosh (2004)  
Adaptación 
SERVQUAL 
Hotel Cadena Reino 
Unido 
Receptividad, empatía 
Poon y Lock-Teng Low 
2005 
SERVPERF Hoteles de Malasia Atributos del hotel. 
Akbaba (2006)  
 
SERVQUAL Hoteles de negocio en 
Turquía 
Tangibles, adecuación del 
servicio de abastecimiento, 
comprensión y solidaridad, 
seguridad, comodidad. 
 




A pesar del amplio uso de la escala SERVQUAL para medir la calidad del 
servicio en el sector de hostelería, Markovi'c y Raspor, (2010) encontraron que: 
 
Varios autores utilizan el enfoque de sólo rendimiento del modelo SERVPERF 
para evaluar la calidad de servicio en entornos de turismo y hostelería. Percepciones 
de los viajeros sobre los atributos del hotel fueron medidos en hoteles de Hong Kong 
(Choi y Chu 2001), los hoteles de Mauricio (Juwaheer 2004) y hoteles de Malasia 
(Poon y Lock-Teng Low 2005). (Markovi'c y Raspor, 2010). 
 
Una investigación sobre hoteles en Croacia concluye que: 
 
Es imperativo que los gerentes en la industria hotelera apliquen el modelo 
SERVQUAL para la medición de calidad de servicio, con el fin de satisfacer las 
expectativas de los huéspedes y asegurar una posición en el mercado turístico mundial 
cada vez mayor. (Aunque Gržinić, J., 2007).  
Wilkinset al, (2007) SERVPERF Hoteles Productos físicos, 
experiencia de servicio y 
calidad de los alimentos. 
Briggs, et al. (2007) SERVPERF Hoteles de Escocia Tangibles y Servicios 




Hoteles de Reino 
Unido 
Tangibles, fiabilidad, 
capacidad de respuesta, 
seguridad y empatía. 
Akkiraju, A. Shekhar, B. 
Raja (2009) 
SERVQUAL Hoteles en la India Tangibles e interacción con 
el cliente 








Al Khattab, S. A. (2011) SERVPERF Hoteles Jordania "tangibles", "capacidad de 
respuesta", "empatía", 
"seguridad" y "fiabilidad. 
Fuente: Gadotti, S.J.; França, A. (2008) a partir de Akbaba (2006) Duque y Palacios (2013). 
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Otros autores afirman que: 
 
Todos los hallazgos en calidad de servicio apoyan las reivindicaciones que el 
número de dimensiones de la calidad de servicio varían en función del servicio 
particular ofrecido, y distintas medidas deben ser desarrolladas para el contexto de 
diferentes servicios (Carman 1990; Finn y Cordero, 1991; Babakus y Boiler 1992; 
Bouman y Van der Wiele 1992). (Al Khattab, y Aldehayyat, 2011) 
 
Muchos investigadores como, Kim, Soyoung; Jin, Byoungho, (2001), “(por 
ejemplo, Cronin y Taylor 1992, 1994; Babakus y Boiler 1992, Brady, Cronin y Brand 
2002) destacaron que las expectativas no proporcionan información adicional en la 
medición de la calidad del servicio”. 
 
En esta misma ranura, Alén, M. E.; Fraiz, J.A., (2006) plantean que “desde una 
perspectiva de Marketing se acepta, en los últimos años, que la visión de la calidad de 
servicio es personal y subjetiva, es decir, se hace necesario considerar la percepción 
del cliente”. 
 
Para los servicios de alojamiento, se apunta: 
 
“La bidimensionalidad de la calidad de servicio señalando una primera dimensión 
intangible, que determinaría la forma en que el cliente recibe el servicio (competencia, 
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trato con los clientes) y otra tangible (aspectos estéticos, físicos), que aludiría a lo que 
el cliente recibe del establecimiento”, (Ekinci et al., 2003). 
 
Wilkins et al, (2007), reseñan que “existen tres tipos de calidad de servicio en los 
hoteles que agrupan productos físicos, experiencia de servicio y calidad de los 
alimentos”,. Desde este punto de vista de (Teas, 1993), “estudios empíricos llevados a 
cabo en distintos entornos de servicios mostraron que la escala SERVQUAL tiene 
problemas de validez y fiabilidad”, por lo que actualmente se sugiere la utilización de 
las percepciones de los clientes para la determinación de la calidad del servicio tal y 
como propusieron Cronin y Taylor (1992). 
 
Cronin y Taylor, (1992), como alternativa al SERVQUAL propuesto por 
Parasuraman et al. (1988). Propusieron el modelo SERVPERF que excluye las 
expectativas, de manera que la medición de la calidad se realiza exclusivamente a 
partir de la valoración de las percepciones ya que, según señalan estos autores, dado 
que la calidad percibida es una actitud, no puede ser medida con el paradigma 
disconfirmatorio. 
 
La utilización de este tipo de medida viene avalada además de criterios 
prácticos, ya que reduce el esfuerzo del entrevistado y agiliza el trabajo de campo por 
su utilización habitual tanto en el ámbito turístico como en el sub sector del alojamiento 
y su superioridad a nivel predictivo y psicométrico, (Parasuraman et al., 1994; 
Armstrong et al., 1997). 
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En este sentido, Laguna, M. y Palacios, A. (2008), indican que, “los estudios 
comparativos realizados por Díaz y Vázquez (1997, p.151) para las escalas de 
percepción, percepción-expectativas y de medida directa, evidenciaron la idoneidad de 
la Percepción, para medir la calidad de servicio”. 
 
Con fundamento en Cronin y Taylor (1992), Díaz y Vázquez (1997), Alén, M. E.; 
Fraiz, J.A. (2006), Laguna, M. y Palacios, A. (2009), Duque y Chaparro (2012) entre 
otros, sobre la conveniencia de utilizar la escala SERVPERF, para medir la calidad de 
servicio, por un lado y los hallazgos de Teas (1993), sobre los problemas de validez y 
fiabilidad de la escala SERVQUAL para medir la calidad de servicio por otro lado y 
considerando a Parasuraman et al., (1994), Armstrong et al., (1997), quienes 
recomiendan utilizar SERVPERF como una escala de mayor nivel predictivo en el 
ámbito de turismo y el sub sector de alojamiento y muy especialmente a Choi y Chu 
(2001), (Poon y Lock-Teng Low 2005), Wilkins et al, (2007), Briggs, et al. (2007), Al 
Khattab, S. A. (2011) entre otros investigadores que utilizaron SERVPERF, para medir 
la calidad de servicio específicamente en hoteles; este estudio se realizará utilizando la 
escala SERVPERF, empleando una escala de 22 ítems en la que mediremos 
únicamente la percepción de los huéspedes. 
 
En nuestro modelo la calidad percibida se considera como antecedente de la 
satisfacción siguiendo la tendencia de estudios realizados (Zeithaml, Berry y 
Parasuraman, 1996; Barroso y Martín Armario, 1999; Setó, 2003; y otros). Además, 
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consideramos que la calidad percibida también afectará de forma directa y positiva a la 
fidelidad del cliente, de forma que aquellos alojamientos que sean considerados como 
de buena calidad serán recomendados por el cliente a su entorno de amigos y 
familiares y tendrán una menor sensibilidad al precio.  
  




El desarrollo y ejecución del presente trabajo se realizó enmarcado en un diseño 
metodológico, consistente en las siguientes etapas: 
 
 Exploración Teórica: consistente en la identificación de los elementos teóricos que 
se relacionan con la calidad del servicio. 
 Selección, adaptación y aplicación del instrumento: en esta etapa se seleccionó el 
modelo teórico de medición de la calidad del servicio. En este sentido, se adaptó 
para la industria del hospedaje en el municipio de Quibdó. Se construyó el 
instrumento de medición, se identificó la población, se seleccionó la muestra y se 
aplicó el instrumento luego de la realización de ajustes provenientes de una 
aplicación piloto. 
 Análisis y recomendaciones: en esta fase se analizaron e interpretaron los 
resultados obtenidos de la aplicación del instrumento a la población seleccionada y 
luego se hicieron recomendaciones a la industria del alojamiento en el municipio de 
Quibdó. 
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Este estudio se realizará utilizando la escala SERVPERF, dado que mediremos 
únicamente la percepción de los huéspedes. 
 
La utilización de una escala de solo Percepción se justifica por el carácter 
dinámico de las expectativas del cliente y por el mayor esfuerzo que supone para el 
turista tener que completar dos (2) cuestionarios uno antes de utilizar el alojamiento 
(expectativas) y otro a la salida del mismo (percepciones), lo que reduciría de forma 
notable el número de turistas dispuestos a colaborar con el estudio. 
 
En la tabla numero 6; describimos las dimensiones del modelo Servperf, sobre el 
cual desarrollaremos la investigación. 
Tabla 6: Dimensiones del modelo Servperf para la medición de la calidad de servicio en hoteles. 
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El presente estudio se realizará en hoteles de la ciudad de Quibdó, capital del 
departamento del Chocó; con una población de 115.290 habitantes para el año 2013, 
de acuerdo a la proyección de población total del DANE 2005-2020 y una capacidad 
instalada de 4 hoteles principales, exceptuando los que prestan el servicio de solo 
hospedaje, durante el periodo del mes de mayo de 2013, incluyendo días hábiles y 
fines de semana. 
 
En el cuestionario elaborado se contemplan 22 ítems o atributos que reflejan 
aspectos generales del servicio, pidiéndose la valoración de la calidad de servicio 
percibida en cada uno de ellos. 
 
El método de valoración a utilizar contiene una escala de 0 a 5 que cubre los 
distintos posibles niveles de satisfacción por parte del cliente (0: total desacuerdo, 5: 
total acuerdo). 
 
El universo objeto de la investigación lo constituyen los 4 principales hoteles de 
la ciudad de Quibdó y se siguió un plan de muestreo aleatorio simple. 
 
3.1 Tipo de Estudio 
 
Para el cumplimiento del objetivo principal del presente trabajo que consiste en 
hacer una evaluación de la calidad del servicio percibida de los clientes que hacen uso 
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de los servicios de hospedaje en el municipio de Quibdó; se optó por la observación y 
la aplicación de un instrumento, extractado y adaptado de los principales estudios, 
análisis y experiencias de la industria del hospedaje. 
 
En este sentido, se utilizó metodología tanto cualitativa como cuantitativa. La 
determinación de los elementos que guardan relación con la calidad del servicio, se 
enmarcó en investigación cualitativa. Por su parte, la aplicación del instrumento de 
medición y la interpretación de resultados se basó en técnicas cuantitativas. 
 
Esta investigación es de tipo empírico analítico, donde se parte de la 
problematización del servicio que prestan los hoteles en la ciudad de Quibdó, y se 
plantea una evaluación empírica en dicho contexto. Para su desarrollo se tuvo en 
cuenta el proceso metodológico de Quivy y Campenhoudt, (Manual de Investigación en 
Ciencias Sociales) (2006).  
 
3.2 Exploración Teórica 
 
Para identificar los autores más importantes con respecto a la calidad del 
servicio y la Calidad de servicio en hoteles y sus teorías, se hizo una exploración 
bibliográfica en bibliotecas, libros, tesis, internet, revistas y journals, bases de datos y 
expertos. Las bases de datos consultadas fueron: Emerald, Jstor, Google académico, 
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Academic Search Complete, Business Source Complete, Journal Storage, Scielo - 
Scientific Electronic Library Online, Science Direct, entre otras. 
 
Entre los journals consultados, podemos destacar entre otros: Journal of Service 
Industry Management, The Journal of Marketing, Journal of Hospitality & Tourism 
Research, Journal of de academy of marketing Science, Journal of Service Industry 
Management, International Journal Hospitality Management, International Journal of 
Contemporary Hospitality, Management, International Journal of Culture, Tourism and 
Hospitality Research.  
 
3.3 Selección, adaptación y aplicación del instrumento 
3.3.1 Selección del instrumento 
 
De acuerdo a la información extractada de la literatura y los trabajos de 
investigación realizados alrededor del tema de la calidad del servicio, se encontró que 
los modelos que se utilizan con mayor frecuencia son el SERVQUAL desarrollada por 
Parasuraman et al., (1988) y la escala SERVPERF de Cronin y Taylor (1992). No 
obstante, existe una ardua discusión al torno del tema de cuál es el modelo que ofrece 
mayores bondades para medir la calidad de los servicios. 
 
En este contexto consideraremos los planteamientos hechos donde destacan 
que: 
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El modelo SERVPERF afirma que para encontrar el rendimiento de una empresa 
(es decir, su calidad de servicio) todo lo que se necesita es recoger datos preguntando 
directamente al cliente a través de una sencilla encuesta y un cuestionario. Como los 
servicios poseen el elemento de intangibilidad es muy difícil disponer de una 
herramienta normalizada y científica para la medición. (Carman, 1990, Crosby, 1979; 
Parasuraman et al, 1985, 1988), (Al Khattab y ldehayyat, 2011). 
 
Aunque SERVQUAL (Parasuraman et al., 1988) se ha utilizado en la 
investigación tanto teórica como aplicada, no se utilizó debido a las cuestiones 
planteadas en cuanto a su validez (Brady et al., 2002) y problemas de definición 
relacionados con las expectativas. 
 
Teniendo en cuenta lo anterior y ante las evidencias presentadas por los autores 
y las investigaciones realizadas. Para el presente trabajo se seleccionó SERVPERF, 
como modelo de medición de la calidad percibida, esto se debe a que más que un 
diagnóstico de la industria a analizar, se busca es hacer una medición de calidad del 
servicio en la industria de hospedaje en el municipio de Quibdó. 
 
 
 Adaptación y aplicación del instrumento. 
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Para la adaptación y aplicación del instrumento se guiara por la propuesta 
(Duque & Chaparro, 2012) “Metodología para la Construcción del instrumento de 
medida”.  
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Tabla 7: Metodología para la construcción del instrumento de medida 
Estructuración 1 
Estructuración 
del Análisis del 
Problema 
1.1 Generar muestras de ítems 
1.2 
Elaboración del Cuestionario para la 
recolección de Datos 




Elaboración del Cuestionario para la 
recolección de Datos 
2.2. 






Calculo de la fiabilidad y validez del 
constructo,  
3.2. Análisis de Datos y resultados 
 
Fuente: Duque, E. & Chaparro, C., 2012, Pág. 171  
 
 Estructuración y análisis del problema. 
 
Se hizo necesaria la adaptación de ítems basados en los trabajos de Cronin & 
Taylor (1992), y Al Khattab & Aldehayyat (2011) entre otros. El trabajo de estos fue 
utilizado para mantener la estructura del modelo original, evitando tergiversaciones y 
errores en la utilización del modelo; los trabajos de investigación de la Tabla 5. 
“Investigaciones réplica con la herramienta SERVQUAL en el sector hotelero”, sirvieron 
para que el contenido de los ítems se ajustara a la industria del alojamiento. 
 
A partir de los trabajos mencionados se procedió a adaptar los ítems basados en 
el modelo SERVPERF, reflejando de la mejor manera las características específicas los 
servicios ofrecidos por la industria del alojamiento en Quibdó, para lo cual se 
establecieron 22 ítems para el instrumento de medición, a partir de Al Khattab & 
Aldehayyat (2011), los ítems se sometieron a análisis del profesor tutor del trabajo de 
Medición de la calidad de servicio en los establecimientos hoteleros de Quibdó 57 
 
grado de la Universidad Nacional de Colombia, y luego se hizo una nueva redacción en 
la formulación del ítems número 22 dado que se encontraba repetido.  
 
Como resultado se obtuvo un instrumento para la medición de la calidad del 
servicio en los establecimientos hoteleros del municipio de Quibdó, compuesto por 22 
ítems. 
 
Los ítems debían ser evaluados por los usuarios de los servicios de alojamiento, 
en una escala Likert de 0 a 5, en donde 0 equivalía a “Completamente desacuerdo” y 5 
a “Totalmente de acuerdo”, conforme con las percepciones que ellos habían tenido del 
servicio recibido. 
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4. DESARROLLO DEL TRABAJO 
Dado que esta investigación es de carácter cualitativo y cuantitativo, en esta fase 
el objetivo de la metodología, es determinar las dimensiones que caracterizan el 
servicio que prestan los hoteles y los atributos por medio de los cuales podemos 
cuantificar la calidad percibida de este servicio (la generación de ítems) y la elaboración 
del cuestionario para la recolección de los datos, etapa clave para la construcción del 
instrumento o escala de medida. 
 
4.1 Generar muestras de ítems. 
 
Una vez se seleccionó la escala se procedió a adaptar los ítems que componen 
el instrumento de medida, apoyado en estudios que miden la percepción de la calidad 
de los servicios de un hotel, que han utilizado la escala SERVPERF y otros 
instrumentos de medida que aun han desarrollado su propia escala de medición (Choi y 
Chu., 2001; Poon y Lock-Teng Low 2005; Briggs, et al., 2007; Wilkins et al., 2007; Al 
Khattab, & Aldehayyat, (2011). 
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Posteriormente, el cuestionario con los 22 ítems adaptado fue puesto a 
consideración de nuestro tutor de trabajo de grado de la Universidad Nacional de 
Colombia, para verificar si la prueba era entendible o para realizar los ajustes de 
acuerdo a los requerimientos exigidos; posteriormente se procedió a ajustar el 
cuestionario en su ítem numero 22 dado que se encontraba repetido, luego se procedió 
a aplicar el instrumento a la población y muestra seleccionada.  
 
4.1.1 Elaboración del cuestionario para recolección de datos 
 
Partiendo de Al Khattab, & Aldehayyat (2011) y el ajuste a los ítems, se elaboró 
un instrumento para la medición de la calidad percibida del servicio de hotel en el la 
ciudad de Quibdó, que incluía 22 afirmaciones, que debían ser evaluadas según la 
percepción de los usuarios del servicio, a través de una escala Likert de 0 a 5, donde 0 
equivalía a estar “totalmente en desacuerdo” y 5 a estar “totalmente de acuerdo” con 
las aseveraciones. (Anexo 1).  
 
4.1.2 Diseño de la población y muestra 
 
Para el desarrollo de este trabajo la población está conformada por los 
huéspedes que visitaron los principales hoteles de la ciudad de Quibdó: hotel Los 
Robles, hotel Comfachocó, hotel Camino Real y hotel Los Farallones, por espacio de 
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un mes dado que permite brindar mayor flujo de información que si lo hiciéramos en 
una semana, incluyendo los días hábiles y fines de semana, como se muestra en la 
tabla 8. 
 
El tipo de muestreo es aleatorio simple, teniendo en cuenta el porcentaje de 
participación de los usuarios en los hoteles, se determinará el número de encuestas a 
realizar, una vez se determine el tamaño de la muestra. 
 

















Total de la población (N) 820 
Nivel de confianza o seguridad k (1-α) 95% 
Precisión (e) 5% 
Proporción (valor aproximado del parámetro que 
queremos medir) 50% 
(Si no tenemos dicha información p=0.5 que maximiza el 
tamaño muestral)   
TAMAÑO MUESTRAL (n) 262 
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Huésped Fin de 




Los Robles 120 160 280 272 
Comfachoco 60 40 100 120 
Camino Real 200 60 260 112 
Los Farallones 120 60 180 92 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
 
Este cuadro nos muestra la población total que ingreso a los hoteles objeto de 
estudio en la ciudad de Quibdó, durante el mes de mayo de 2013, determinado el total 
de la población, para a partir de allí entrar a determinar la muestra tal y como se ha 
descrito en la formula anterior.  
 
Tabla 9: Ficha técnica de la investigación 
 








N= 820 huéspedes de los hoteles: los Robles, Comfachocó, Camino 
Real y Los Farallones, en los días hábiles y fines de semana durante 
un mes.  
Tamaño 
muestral 
Error muestral  
Confiabilidad 
Diseño muestral 
n = 262 
 
e = 5% 
K = 95 % 
Muestro aleatorio simple. 
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Para la aplicación del instrumento de medición a los huéspedes se contó con el 
beneplácito de los propietarios de estas empresas de alojamiento en la ciudad de 
Quibdó. La aplicación de las encuestas duró un mes, alcanzando a recoger el total de 
la muestra seleccionada. El periodo seleccionado fue el mes de mayo, para garantizar 
que no fueran clientes de temporadas vacacionales para los centros de hospedaje. 
 
4.1.4 Análisis de datos y resultados 
 
Para el análisis de datos fue utilizado el software: Statistical Package for the 
Socials Sciences (SPSS), versión 19 y el software AMOS, versión 20, a través de los 
cuales se harán los cálculos psicométricos de la escala de fiabilidad y validez del 
constructo. 
 
4.1.4.1 Análisis Descriptivo 
 
Para el presente estudio orientado en medir la calidad de servicio percibida en 
los establecimientos hoteleros de la ciudad de Quibdó, el cuestionario se le aplicó a un 
total de 264 huéspedes de los cuales el 43%, fueron mujeres y el 57% hombres. 
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A continuación procedemos a describir la caracterización de la población que 
participó en este estudio teniendo en cuenta género, rangos de edad y percepción por 
dimensiones: 
 
Tabla 10: Población por rango de edades 
 Entre 18 y 
25 años 
Entre 36 y 
45 años 
Entre 26 y 
35 años 
Entre 46 





F 31 13 65 5  114 
M 18 48 52 25 7 150 
Total general 49 61 117 30 7 264 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Como podemos observar la tabla 10, nos muestra por un lado que del total de la 
población utilizada en este estudio, 114 fueron mujeres y 150 pertenecen al género 
masculino; sin embargo el tipo de sexo no tiene ninguna incidencia significativa en la 
percepción de calidad de los servicios que prestan los hoteles en la ciudad de Quibdó. 
De otro lado muestra el nivel de participación por rango de edades de los usuarios: el 
18,56% de los clientes encuestados oscilan en edades entre 18 y 25 años, un 43,31% 
tiene edades entre 26 y 35 años; el 23,10% oscila entre 35 y 46 años, mientras un 
11,36% tiene edades entre 46 y 55 años, solo el 2,6% supera los 56 años 
 
De acuerdo a estos resultados se puede observar que los gerentes de hoteles, 
que tienen un gran potencial para formar un nicho de mercado fututo, dado que el 
mayor porcentaje de la población encuestada es joven y oscila entre los 26 y 35 años, 
sobre los cuales, puede ejercer un trabajo de ofrecerles un mejor servicio a partir de los 
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hallazgos en este estudio, que les permita más adelante buscar su lealtad y fidelización 
con sus empresas, dado su grado de juventud. 
 
Descripción de percepción por dimensiones 
Tabla 11: Tangibilidad 
 F M Total % 
DEFICIENTE 2 4 6 2% 
MALO  12 36 48 18% 
REGULAR 56 55 111 42% 
BUENO 38 51 89 34% 
EXCELENTE 6 4 10 4% 
Total general 114 150 264 100% 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En la tabla 11, podemos observar que el 34% de los huéspedes que visitaron los 
4 principales hoteles de la ciudad de Quibdó, perciben los elementos tangibles como 
Buenos el 42% de los clientes le dan una calificación de regular, y un porcentaje 
considerable del 18% los percibe como malos. Esta circunstancia conmina a los 
gerentes de los hoteles objeto de estudio a implementar acciones de mejora en las 
instalaciones físicas, mobiliarios y dotación tecnológica, de manera que  les permita 
prestarles un mejor confort a los huéspedes. 
 
Tabla 12: Confiabilidad 
 F M Total % 
DEFICIENTE 3 3 6 2% 
MALO  6 11 17 6% 
REGULAR 73 84 157 59% 
BUENO 28 48 76 29% 
EXCELENTE 4 4 8 3% 
Total general 114 150 264 100% 
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Fuente: Elaboración propia 
 
En este acápite de la dimensión Confiabilidad en la tabla (12) podemos 
encontrar que el 59% califica la Capacidad para brindar el servicio prometido en forma 
precisa como regular, solo el 3% le da una puntuación de excelente, mientras que un 
índice porcentual del 29% califica esta dimensión con una buena percepción. Estos 
resultados alerta a los principales hoteles de la ciudad de Quibdó, a enfocar estrategias 
de gestión administrativa, que permita dar cumplimiento en gran medida a los servicios 
que ofrece en forma oportuna a sus clientes.  
 
Tabla 13: Capacidad de Respuesta 
 F M Total % 
DEFICIENTE 3  3 1% 
MALO 8 11 19 7% 
REGULAR 62 72 134 51% 
BUENO 31 60 91 34% 
EXCELENTE 10 7 17 6% 
Total general 114 150 264 100% 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
La tabla (13) atinente a la capacidad de respuesta, muestra que el 51% de los 
clientes de estos hoteles percibe como regular la disposición de los empleados para 
ayudar a los clientes a proporcionarles un servicio expedito, de otro lado un 34%, lo 
califica como bueno, mientras que le da calificación de excelente solo el 6%. Estos 
resultados entregan un insumo relevante a los administradores de estas empresas 
hoteleras, para que tomen las acciones necesarias que les conduzca a responder de 
manera eficiente ante las necesidades de los huéspedes. 
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Tabla 14: Seguridad  
 F M Total % 
DEFICIENTE    0% 
MALO  11 5 16 6% 
REGULAR 30 53 83 31% 
BUENO 69 88 157 59% 
EXCELENTE 4 4 8 3% 
Total general 114 150 264 100% 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Desde el punto de vista de la dimensión seguridad, podemos observar que el 
59% de los clientes tiene una buena percepción del comportamiento de los empleados 
de estos hoteles entorno a brindarles buena confianza, mientras que solo un 6% lo 
percibe como malo. Este hallazgo es relevante y le permite a los gestores de esta 
empresas hoteleras, seguir mejorando sus acciones en gestión de recursos humanos, 
de manera que brinden a los usuarios mayores niveles de confianza. 
 
Tabla. 15: Empatía 
 F M Total % 
DEFICIENTE 3  3 1% 
MALO  3 5 8 3% 
REGULAR 61 83 144 55% 
BUENO 43 59 102 39% 
EXCELENTE 4 3 7 3% 
Total general 114 150 264 100% 
 
Fuente: Elaboración propia 
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Frente a la dimensión empatía un 39% de los huéspedes tiene buena percepción 
de los conocimientos que poseen los empleados para brindar atención individualizada a 
los clientes, en tanto que un 55% tiene una percepción que el conocimiento que se 
tiene por parte de los empleados es regular. 
 
Aunque se hizo un análisis descriptivo de las dimensiones discriminada por 
género, esta no es una variable que incida en la percepción de los servicios que presta 
los hoteles por parte de los huéspedes como se puede apreciar en los resultados 
arrojados. 
 
 Análisis de la fiabilidad de una escala 
 
Según AA Sánchez, AR Bañón, (2005) “La fiabilidad es el grado en que la 
variable observada mide el valor “verdadero” y está libre de “error” (Hair et al., 1999)”. 
Si la misma medida se realiza repetidas veces, por ejemplo, las medidas más fiables 
mostraran una mayor consistencia que las medidas menos fiables. 
 
El estudio de fiabilidad de una escala indica el grado de consistencia interna 
entre las múltiples variables que configuran una escala y representa el grado en que los 
indicadores o ítems de la escala están midiendo las mismas construcciones o 
conceptos. 
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Como se puede observar en cada una de las dimensiones, todas las escalas 
presentan coeficientes de alpha de Cronbach superiores al valor de 0,7, considerado 
nivel de fiabilidad adecuado para contrastar relaciones causales (Nunnally, 1978).  
 
A través del software SPSS se calculó la fiabilidad de cada una de las 
dimensiones que conforman la escala y los resultados fueron los siguientes: 
 
Tabla 16: Cálculos Alpha de Cronbach 
 
Según estos resultados se infiere que la escala posee una consistencia interna 




Coeficiente alpha de Cronbach 
 
El alfa de Cronbach es uno de los métodos más frecuentes para medir la 
fiabilidad de una escala. Éste se define como la proporción de la varianza total de una 
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escala que es atribuible a una fuente común, presumiblemente, el valor real de la 




La fiabilidad compuesta es resultante de la suma de λ a la 2/(suma de λ a la 2 + 
suma de errores). 
 
Índice de varianza extraída 
 
El Índice de varianza extraída es consecuencia de la suma de R2/ (suma de R2 
+ suma de errores). 
 
Análisis de la validez de una escala 
 
La validez, es el grado en que la medida representa con precisión lo que se 
supone que representa (Hair et al., 1999). Asegurar la validez empieza con un 
conocimiento profundo de lo que se va a medir y sólo entonces realizar la medida tan 
“correcta” y precisa como sea posible. 
 
La comprobación de la validez de las escalas ha sido realizada teniendo en 
cuenta la validez de contenido, la validez convergente y la validez discriminante. 
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Validez de construcción 
 
En esta etapa se hizo un pretest con una prueba test Retest, donde se comprobó 
que las dimensiones eran similares para las dos muestras, de igualmente, dado que se 
parte la escala de parasuraman, Ziethaml y Berry, hay validez de construcción.  
 
Amparados en lo anteriormente descrito, las escalas resultan validas en cuanto a 
contenido, puesto que fueron diseñadas a partir de una revisión exhaustiva de la 
literatura existente sobre la calidad de servicio, la calidad de servicio en hoteles y la 





La validez convergente de un concepto valora el grado en el cual dos medidas 
del mismo están correlacionadas (Hair et al., 1999). La validez convergente puede 
analizarse a través de los coeficientes de regresión factorial estandarizados entre el 
conjunto de variables explicativas de la escala y su correspondiente variable latente de 
saturación (Anderson y Gerbing, 1988). 
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Una condición fuerte de validez convergente es que dichos coeficientes sean 
significativos al nivel de confianza del 95%, para lo cual se requieren valores t, 




Este parámetro indica el grado en que dos conceptos conceptualmente 
parecidos difieren (Anderson y Gerbing, 1988). 
 
A partir de usar el software: Statistical Package for the Socials Sciences (SPSS), 
versión 19 y el software AMOS, versión 20., se realizó el análisis factorial confirmatorio 




Esta dimensión relaciona el conocimiento y comportamiento de los empleados 




Tabla 17: Comunalidades seguridad 
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Fuente: Elaboración propia 
 
De acuerdo a estos resultados de la tabla 17; las comunalidades (S14 y s15) son 
adecuadas en el análisis, porque están por encima de 0.6. 
 
En la tabla 18 se puede observar la varianza total explicada de los ítems de la 
dimensión seguridad. 
 












Método de extracción: Análisis de 
Componentes principales.
Total








1 2,179 54,483 54,483 2,179 54,483 54,483
2 ,821 20,525 75,008
3 ,732 18,301 93,310




Sumas de las saturaciones al cuadrado 
de la extracción
Método de extracción: Análisis de Componentes principales.
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Tabla 19: Matriz de Componentes 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
Al desarrollar el análisis factorial por componentes principales (tabla 19), se 
encuentra un solo componente. 
 
Tabla 20: Estadísticos de seguridad 
 
 









Método de extracción: 
Análisis de componentes 
principales.




Método de extracción: 
Análisis de componentes 
principales.
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Para la dimensión de seguridad, el promedio de los 4 elementos del alfa de 
Cronbach es de 0.717, registrando una consistencia interna satisfactoria, toda vez que 
exceden el valor recomendado de 0’70 (Hair et al., 1999).  
 
Tabla 21: Estadístico total-elemento - seguridad 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
Al analizar la tabla de estadísticos total – elemento, el alfa de Cronbach, mejora 




Esta dimensión tiene que ver con la capacidad que tiene en este caso el hotel, 
para brindar el servicio prometido en forma precisa. 
 
  
Media de la 




la escala si 








se elimina el 
elemento
S14 11,09 3,300 ,587 ,602
S15 11,18 2,971 ,690 ,527
S16 11,46 4,059 ,428 ,698
S17 11,22 4,311 ,335 ,745
Estadísticos total-elemento
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Tabla 22: Comunalidades confiabilidad 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
Las comunalidades (Conf7, Conf8 y Conf9) son adecuadas en el análisis, porque 
están por encima de 0.6.  
 
En la tabla 23 se muestra la varianza total explicada de los ítems de la 











Método de extracción: Análisis de 
Componentes principales.
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Tabla 23: Varianza Total Explicada - Confiabilidad 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
En el análisis factorial por componentes principales, se encuentra un solo 
componente, donde las cargas de todos los elementos son superiores a 0,6, como se 
puede observar en la tabla 24. 
Tabla 24: Matriz de Componentes 
  
Fuente. Elaboración propia 
 
Tabla 25: Estadísticos de fiabilidad  
Total








1 3,564 59,396 59,396 3,564 59,396 59,396
2 ,741 12,349 71,745
3 ,608 10,130 81,875
4 ,437 7,277 89,152
5 ,375 6,257 95,409




Sumas de las saturaciones al cuadrado 
de la extracción











Método de extracción: 
Análisis de componentes 
principales.
a. 1 componentes 
extraídos
Medición de la calidad de servicio en los establecimientos hoteleros de Quibdó 77 
 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
Para la dimensión de confiabilidad, el promedio de los 6 elementos del alfa de 
Cronbach es de 0.857, lo que devela una consistencia interna buena, por encima del 
valor recomendado de 0’70 (Hair et al., 1999). 
 
Tabla 26: Estadístico total-elemento - confiabilidad 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
Como se puede observar al analizar la tabla de estadísticos total - elemento el 









Media de la 




la escala si 








se elimina el 
elemento
Conf5 17,04 10,078 ,511 ,861
Conf6 16,71 9,838 ,642 ,834
Conf7 16,83 9,901 ,735 ,820
Conf8 16,79 9,759 ,705 ,823
Conf9 16,84 9,832 ,668 ,830
Conf10 16,62 9,617 ,651 ,833
Estadísticos total-elemento
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La dimensión empatía mide los conocimientos necesarios de los empleados para 
brindar atención individualizada a los clientes. 
 
Tabla 27: Comunalidades empatía 
Comunalidades 
  Inicial Extracción 
Emp18 1,000 ,768 
 Emp19 1,000 ,814 
Emp20 1,000 ,764 
Emp21 1,000 ,761 
Emp22 1,000 ,791 
   Método de extracción: Análisis de 
Componentes principales. 
Fuente. Elaboración propia 
 
Los resultados arrojados muestran que las comunalidades son adecuadas en el 
análisis, porque están por encima de 0.6 que es el valor de referencia.  
 





Tabla 28: Varianza total explicada - Empatía 
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Fuente: Elaboración propia 
 
El análisis factorial por componentes principales, nos muestra como resultado 
que se encuentran dos componentes, extraídos.  
 
Tabla 29: Matriz de Componentes 
 
 




Tabla 30: Estadísticos de Fiabilidad  
Total








1 2,868 57,359 57,359 2,868 57,359 57,359
2 1,029 20,582 77,941 1,029 20,582 77,941
3 ,455 9,092 87,034
4 ,405 8,106 95,140




Sumas de las saturaciones al cuadrado 
de la extracción








Método de extracción: Análisis de 
componentes principales.a. 2 componentes extraídos
Matriz de componentes
a




Fuente. Elaboración propia 
 
Para la dimensión de Empatía, el promedio de los 5 elementos del alfa de 
Cronbach es de 0.809, superior a, 07, que es el límite que exige la literatura. 
 
Tabla 31: Estadístico total-elemento Empatía 
 




Es una dimensión que hace referencia a la apariencia de instalaciones 
físicas, equipo, personal y materiales del hotel. 
 







Media de la 




la escala si 








se elimina el 
elemento
Emp18 13,73 6,190 ,541 ,790
 Emp19 13,82 5,488 ,764 ,716
Emp20 13,81 5,779 ,689 ,742
Emp21 13,59 6,677 ,560 ,784
Emp22 13,59 6,706 ,444 ,816
Estadísticos total-elemento
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Fuente: Elaboración propia 
 
Los resultados de la Tabla 32, evidencian que en la dimensión tangibilidad, las 
comunalidades son adecuadas en el análisis, porque están por encima de 0.6  
 
Por su parte en la Tabla 33, mostraremos la varianza total explicada de los ítems 
de la dimensión Tangibilidad. 
 
Tabla 33: Varianza total explicada - Tangibilidad 
 







Método de extracción: Análisis de 
Componentes principales.
Total








1 2,866 71,659 71,659 2,866 71,659 71,659
2 ,514 12,852 84,512
3 ,404 10,107 94,619




Sumas de las saturaciones al cuadrado 
de la extracción
Método de extracción: Análisis de Componentes principales.
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El desarrollo del análisis factorial por componentes principales, da como 
resultado que se encuentra un solo componente, donde las cargas de todos los 
elementos son superiores a 0,6, como se puede observar en la tabla 35. 
 
Tabla 34: Matriz de Componentes 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
Tabla 35: Estadístico de Fiabilidad 
 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
Como se puede observar el promedio de los 4 elementos del alfa de Cronbach 
es de 0.864, para la dimensión de Tangibilidad. 









Método de extracción: 
Análisis de componentes 
principales.
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Fuente. Elaboración propia 
 
Dimensión Capacidad de respuesta 
 
Este ítem hace referencia a la disposición de los empleados para ayudar a 
los clientes a proporcionarles un servicio expedito. 
 
Tabla 37: Comunalidades 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
Para esta dimensión las comunalidades son adecuadas en el análisis, porque 
están por encima de 0.6  
 
Media de la 




la escala si 








se elimina el 
elemento
Tang1 10,48 4,996 ,690 ,841
Tang2 10,34 5,190 ,720 ,824
Tang3 9,91 5,581 ,710 ,829







Método de extracción: Análisis de 
Componentes principales.
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En la tabla 38 se muestra la varianza total explicada de los ítems de la 
dimensión Capacidad de Respuesta. 
 
Tabla 38: Varianza total explicada – Capacidad de Respuesta 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
Al desarrollar el análisis factorial por componentes principales, se encuentra un 
solo componente, donde las cargas de todos los elementos son superiores a 0,6, como 








Tabla 39: Matriz de Componentes 
Total








1 2,108 70,261 70,261 2,108 70,261 70,261
2 ,521 17,380 87,641




Sumas de las saturaciones al cuadrado 
de la extracción
Método de extracción: Análisis de Componentes principales.




Fuente. Elaboración propia 
 
Tabla 40: Estadísticos de Fiabilidad 
 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
El promedio de los 3 elementos del alfa de Cronbach es de 0.786., por encima 
del límite que establece la literatura para la dimensión Capacidad de Respuesta.  
 
Tabla 41: Estadístico total-elemento Capacidad de Respuesta 
 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
Al analizar la tabla 41, estadísticos total-elemento, el alfa de Cronbach, no 








Método de extracción: 
Análisis de componentes 
principales.







Media de la 




la escala si 








se elimina el 
elemento
CR11 6,95 1,887 ,600 ,740
CR12 7,08 1,911 ,687 ,647
CR13 6,72 1,991 ,595 ,742
Estadísticos total-elemento
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Para la escala total, se tiene: 
 
Tabla 42: Comunalidades 
 
Fuente. Elaboración propia 
 
En la tabla 43 se muestra el cálculo de la varianza extraída y de la fiabilidad 

























Método de extracción: Análisis de 
Componentes principales.
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Tabla 43: Cálculo de la varianza extraída y de la fiabilidad compuesta – escala original 
 
Fuente: Elaboración propia 
 
De acuerdo a la tabla 43, se puede comparar la fiabilidad del instrumento una 
vez depurada la escala. Los resultados son adecuados, porque están por encima de 
0,6; que es el valor de referencia. 
 
En tabla 44 se muestra, la carga factorial de cada una de las dimensiones y sus 
ítems, tanto para el modelo original como para el modelo depurado. Para el caso del 
modelo depurado, se muestra adicionalmente la significatividad, a través de la prueba t 
de student. 
 













TANGIBLES 0,86 0,78 0,72 0,86 0,78 0,72
CONFIABILIDAD 0,86 0,86 0,81 0,86 0,86 0,81
CAPACIDAD DE 
RESPUESTA
0,77 0,85 0,84 0,77 0,85 0,84
SEGURIDAD 0,72 0,79 0,77 0,72 0,76 0,73
EMPATIA 0,81 0,79 0,74 0,81 0,76 0,71
MFI=0,204 NFI=0,518
Bondad de ajuste
S-Bχ2/g.l.= 6,0975 S-Bχ2/g.l.= 5,263742
Variable 
RMSEA= 0,139 RMSEA= 0,139
CFI=0,468 IFI=0,475 NNFI=0,398 CFI=0,557 IFI=0,562 NNFI=0,489
Escala Original Escala depurada Final
S-Bχ2 (204)=1243,9084  p=0,0 S-Bχ2 (190)=1000.111 p=0,00
MFI=0,138 NFI=0,431
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Fuente: Elaboración propia 
 
Dado que todos los resultados son significativos, se da la validez convergente. 




 TANG1 0,709 0,503 0,709 0,503 **
 TANG2 0,711 0,505 0,711 0,505 10,683**
 TANG3 0,818 0,668 0,817 0,668 12,160**
 TANG4 0,876 0,767 0,876 0,768 12,794**
 CONF5 0,552 0,305 0,554 0,307 **
 CONF6 0,709 0,502 0,710 0,504 8,460**
 CONF7 0,748 0,560 0,750 0,560 8,735**
 CONF8 0,755 0,570 0,755 0,570 8,771**
 CONF9 0,723 0,523 0,723 0,523 8,556**
 CONF10 0,787 0,620 0,785 0,620 8,961**
   CR11 0,763 0,583 0,765 0,583 **
   CR12 0,746 0,557 0,747 0,557 10,960**
   CR13 0,720 0,518 0,718 0,518 10,611**
   S14 0,780 0,609 0,778 0,605 **
   S15 0,868 0,754 0,890 0,793 11,974**
   S16 0,521 0,271 0,510 0,260 7,884**
   S17 0,380 0,145
 EMP18 0,671 0,451 0,677 0,459 **
 EMP19 0,899 0,809 0,916 0,840 11,851**
 EMP20 0,797 0,635 0,792 0,627 11,249**
 EMP21 0,579 0,335 0,552 0,305 8,154**
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través del contraste de la varianza extraída contra la correlación al cuadrado de las 
dimensiones. 
 
Tabla 45: Test de la varianza extraída para la validez discriminante 
 
Fuente: Elaboración propia 
En todos los casos la varianza extraída es superior a la correlación al cuadrado 




TAN CONF CREP SEG EMP
0,7832536 0,8604581 0,8539142 0,75633118 0,75962303
TAN 0,7832536 1 0,368449 0,087025 0,0961 0,01175844
CONF 0,8604581 0,368449 1 0,375769 0,3364 0,206116
CREP 0,8539142 0,087025 0,375769 1 0,358801 0,210681
SEG 0,7563312 0,0961 0,3364 0,358801 1 0,131044
EMP 0,759623 0,0117584 0,206116 0,210681 0,131044 1
TEST DE LA VARIANZA EXTRAIDA PARA LA VALIDEZ DISCRIMINANTE
VARIANZA EXTRAIDA vs  
CORRELACION AL 
CUADRADO
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Análisis de Validez nomológica 
 
La validez nomológica se refiere a si las dimensiones medidas a través de un 
determinado instrumento se relacionan tal y como se hipotetiza con otras medidas de 
constructos teóricamente relacionados (Li, 1999; Messick, 1980).  
 
(Campbell. 1960); cuya función básica es mostrar que la teoría del constructo 
medido proporciona bases lógicas para establecer conexiones empíricamente 
demostrables entre las puntuaciones de los tests y las medidas de otros constructos. El 
test gana en credibilidad en la medida que las consistencias de las puntuaciones, 
reflejan implicaciones teóricas del constructor y el constructo la gana en la medida que 
el test establece estas predicciones. 
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* ,096 ,117
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Sig. (2-tailed) ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,270 ,000 ,002 ,000 ,000
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Sig. (2-tailed) ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000
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Sig. (2-tailed) ,375 ,010 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
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Sig. (2-tailed) ,218 ,037 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,046 ,001










































Sig. (2-tailed) ,001 ,010 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,021 ,002 ,002 ,000 ,007


































Sig. (2-tailed) ,000 ,009 ,000 ,000 ,010 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,271 ,024 ,800 ,000 ,532




































Sig. (2-tailed) ,000 ,003 ,000 ,000 ,035 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,382 ,013 ,951 ,000 ,049
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Sig. (2-tailed) ,382 ,010 ,000 ,001 ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,003 ,003
N 264 264 264 264 264 264 264 264 263 264 264 264 264 264 264 264 264 264 264 264 264 264
































Sig. (2-tailed) ,960 ,207 ,043 ,107 ,037 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,067
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Sig. (2-tailed) ,213 ,349 ,466 ,884 ,000 ,270 ,000 ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,021 ,271 ,382 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001
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Sig. (2-tailed) ,034 ,732 ,025 ,666 ,001 ,002 ,000 ,009 ,000 ,001 ,000 ,000 ,002 ,800 ,951 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
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Sig. (2-tailed) ,122 ,002 ,000 ,011 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,000 ,000 ,046 ,000 ,000 ,000 ,003 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000
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Sig. (2-tailed) ,057 ,041 ,000 ,001 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,000 ,001 ,007 ,532 ,049 ,003 ,067 ,001 ,000 ,000 ,000
N 264 264 264 264 264 264 264 264 263 264 264 264 264 264 264 264 264 264 264 264 264 264
*. Correlation is significant at the 0.05 level (2-tailed).
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Analizando los resultados de la tabla 46, podemos concluir que en el presente 
estudio se tiene validez nomológica; dado que las variables tienen correlación entre sí, 
pero su relación no es exageradamente alta. 
  





A la luz de los de los razonamientos expuestos en las páginas anteriores, 
producto del ejercicio de este trabajo, pueden extraerse las siguientes conclusiones. 
 
En primer lugar se logra el cumplimiento de los objetivos propuestos orientados 
a determinar el concepto de calidad percibida del servicio y caracterizar los diferentes 
enfoques y aplicaciones del mismo; conocer la percepción de calidad del servicio  
ofrecido, por los principales establecimientos hoteleros en Quibdó y Analizar e 
interpretar los resultados sobre la percepción de la calidad de los servicios hoteleros en 
Quibdó. 
 
El desarrollo de este trabajo nos ha llevado a reconocer que la Evaluación de la 
calidad percibida de los servicios ofrecidos al consumidor es necesaria y de gran 
importancia, para que las empresas hoteleras alcancen un desempeño cada vez 
superior, estableciendo políticas, estrategias y tácticas para conseguirlo, a partir de la 
retroalimentación que reciben de sus clientes. 
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El desarrollo de esta investigación nos arroja, que la evaluación de la calidad 
percibida de servicio, indudablemente entrega elementos e insumos importantes a las 
empresas hoteleras a través de todas sus dimensiones o variables de estudio, que las 
puede conducir a tomar decisiones sobre la realización de esfuerzos para prestar una 
atención diferenciadora a los aspectos que arrojen una percepción deficiente por parte 
de los usuarios y potenciar las que tengan un mejor performance. 
 
En nuestro análisis desde los conceptos de validez y fiabilidad de la escala 
utilizada para medir la calidad de servicio podemos inferir que: 
 
Fiabilidad: Mide el grado de consistencia interna entre las múltiples variables que 
configuran una escala y representa el grado en que los indicadores o ítems de la escala 
están midiendo las mismas construcciones o conceptos las escalas. Para ello se 
calcularon para el total de la muestra los coeficientes de Alpha de Cronbach cuyo valor 
máximo es la unidad. Los resultados obtenidos mayores a 0,7 en todas las 
dimensiones suponen un valor muy bueno y nos permite afirmar que la escala es fiable. 
En otras palabras, que a través de los ítems recogidos podemos medir la calidad 
percibida de los servicios en las empresas hoteleras. 
 
En cuanto a la validez, la escala posee validez de contenido ya que los atributos 
seleccionados como determinantes de la calidad de los servicios investigados han sido 
utilizados en otros estudios sobre la calidad de los servicios hoteleros y las múltiples 
investigaciones realizadas en el ámbito del turismo y la hostelería así lo confirmaron. 
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En lo referente a la validez convergente o coherencia entre los ítems integrantes 
de la escala, el coeficiente Alpha de Cronbach es una medida indirecta de la misma. 
 
En este contexto el examen de la matriz de correlaciones de todas la variables, 
calculada a partir de la matriz de datos originales, permitió comprobar que los atributos 
de partida estaban altamente correlacionados, es decir que sus características eran 
adecuadas para realizar un análisis factorial (ver matriz de correlaciones, tabla 46). 
 
En definitiva con respecto a la calidad percibida de los servicios en empresas 
hoteleras, podemos afirmar que la batería de atributos o dimensiones propuestas (tabla 
6) es un instrumento adecuado para su medición y se pueden considerar como fiables 
y válidas.  
 
Por otro lado el análisis de los resultados nos permitió identificar cuáles de las cinco 
dimensiones relacionadas con la calidad de servicio percibida: Seguridad, confiabilidad, 
capacidad de respuesta, tangibilidad y empatía, deben recibir más atención e 
inversiones por parte de los hoteles, dado que vivimos en un mercado altamente 
competitivo donde la calidad de los servicios que el cliente perciba, es primordial para 
una empresa prestadora de servicios permanecer en el mercado. 
 
Desde este contexto y al tenor de las dimensiones trabajadas, se obtuvo que de 
acuerdo a las dimensiones medidas, la Seguridad, es la dimensión que tiene mayor 
Medición de la calidad de servicio en los establecimientos hoteleros de Quibdó 96 
 
peso específico dentro del conjunto, con un porcentaje del 59% de calidad percibida del 
servicio como buena. Es decir, que un porcentaje importante de los huéspedes que 
visitaron los principales hoteles de la ciudad de Quibdó, para objeto de este estudio 
tiene una buena percepción del comportamiento de los empleados del hotel  para 
brindar confianza a los clientes. 
 
Los resultados de la evaluación de la calidad percibida en los principales hoteles 
de Quibdó, condensan que las cuatro (4) dimensiones restantes, no están siendo 
percibidas de muy buena forma por parte de los clientes, dado que ninguna excede 
siquiera el 50% con una calificación como buena. 
 
La investigación nos muestra que los usuarios no están percibiendo como buen 
servicio de los hoteles objeto de estudio las dimensiones Empatía con un 39%, 
Tangibilidad 34%, Capacidad de Respuesta 34% y Confiabilidad con un 29%. 
 
Los resultados de estos atributos, relevantes para los clientes de estos hoteles, 
en Quibdó, están develando que en cuanto a Infraestructura física, por ejemplo se 
tienen que hacer significativas inversiones o rediseñar la capacidad instalada de hoy, 
para que el huésped pueda tener una mejor percepción de estos aspectos. 
 
De igual forma los resultados nos indican que las dimensiones de Empatía, 
Capacidad de Respuesta y confiabilidad, claves en la prestación de cualquier servicio, 
deben recibir capital atención por parte de los administradores de estos hoteles de la 
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ciudad de Quibdó. Pues es de gran importancia para el usuario que las empresas 
hoteleras puedan brindar el servicio que prometen en forma precisa, que los empleados 
posean los conocimientos necesarios para brindar atención individualizada a los 
clientes y consecuencialmente tengan la disposición para ayudar a los clientes a 
proporcionarles un servicio expedito. 
 
Estos resultados están relacionados directamente con la forma en que se presta 
el servicio. Es decir que involucra a la capacitación del personal, en aspectos 
relacionados con las funciones que cumplen dado que se trata de una circunstancia 
sobre la cual tendrán que reflexionar los empresarios del sector si desean permanecer 
en el mercado con una alta cuota de participación, pero además para ser más 
competitivos. Este hallazgo es equivalente a estudios recientes en el ámbito del 
hospedaje, (Nadiri y Hussain (2005); Al Khattab, S. A., 2011; Monfort, M. et al., 2013); 
donde con relación a este aspecto se ha sugerido la necesidad de que el hotel debe 
desarrollar estrategias de gestión de recursos humanos para capacitar a los empleados 
para que sean más expertos en su trabajo, tengan excelentes habilidades de 
comunicación, de cortesía, amables y competentes para satisfacer las necesidades de 
los clientes. 
 
La dimensión Confiabilidad, es la que arroja el peso más bajo entre todas las 
dimensiones, lo que infiere, que los empresarios del servicio de hotel, tendrán que 
hacer grandes esfuerzos en fortalecer la capacidad que tiene cada hotel, para brindar 
el servicio que se ha prometido en forma precisa. 
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Desde el contexto de la empatía, los propietarios y/o gerentes de hoteles en 
Quibdó, deben tener muy en cuenta que es de capital importancia en el mundo de hoy, 
considerar y atender de manera diferencial, el cuidado y atención individualizada que la 
empresa proporciona a sus clientes. Algunos estudios han reflejado, Al Khattab, S. A. 
(2011), que, “la empatía es la dimensión más importante en la predicción de las 
evaluaciones de calidad de servicio en general de los clientes de hotel”. 
 
Los Hoteleros de Quibdó deben prestar especial atención a la mejora de los 
niveles de empatía, dado que suelen afianzar los nexos entre cliente y empresa, de tal 
manera que se establezca como un recordatorio en la mente del usuario acerca del 
servicio, considerando que el huésped pudiera llegar a utilizar el servicio de alojamiento 
en diversas oportunidades de forma recurrente.  
 
La anterior afirmación es coherente con lo que plantea la literatura: 
 
La verdadera venta comienza luego de la venta, en este sentido se trata de 
agregar un valor al servicio prestado por medio del servicio postventa, con el cual se le 
informe al cliente sobre los nuevos servicios, disponibilidad de los servicios, tarifas y 
demás comodidades para próximas visitas a la ciudad, incluso con servicios 
adicionales incluidos de acuerdo a sus necesidades y gustos, como un esfuerzo para ir 
buscando crear la lealtad de los clientes a futuro. (Lele, 1989). 
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Desde el punto de vista de la Capacidad de Respuesta, la investigación arroja 
que los clientes no están percibiendo el mejor concepto de este servicio, razón por la 
cual esta franja del sector Hotelero de la ciudad de Quibdó, debe esmerarse porque 
sus empleados tengan una buena disposición para ayudar a los clientes a 
proporcionarles un servicio limpio. Ello implicará una actitud positiva del cliente hacia la 
repetición de la compra y también una recomendación positiva del establecimiento, 
como lo han conceptuado en estudios anteriores; (Oh, 1999; y Olorunniwo et al, 2006). 
 
Como efecto de gran relevancia se concluye que para poder aumentar la calidad 
del servicio percibido se debe hacer énfasis en la forma en que éste se presta (la 
rapidez al momento del registro, capacidad de los empleados para resolver problemas, 
la tranquilidad de la habitación y la limpieza de los lobbies, adelantar en un proceso de 
mejora continua generando mayor confort a los huéspedes con una infraestructura 
adecuada, altos niveles de limpieza y pulcritud en sus empleados, darle cumplimiento a 
lo que promocionan en su portafolio de servicios, capacitar a los empleados buscando 
conocer a su público con más profundidad, e invertir en nuevas tecnologías y técnicas 
de gestión que les permitan prestar una mejor atención). Al aumentar la calidad del 
servicio percibido se obtendrá un efecto positivo sobre la percepción de los clientes.  
 
Este estudio y análisis contribuye al área de la Evaluación de la calidad de 
servicio percibida en el sector hotelero. Desde el punto de vista académico el modelo 
SERVPERF resultó adecuado para el tipo de análisis propuesto. De la misma manera 
contribuye a que los directivos comprendan mejor la capacidad que poseen cada uno 
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de los atributos del servicio a la hora de determinar la calidad percibida por el cliente. 
Dicho conocimiento puede hacer posible el diseño de estrategias gerenciales más 
efectivas y la adecuada orientación de sus esfuerzos y capacidades para conseguir 
incrementar la consecución de sus objetivos. 
 
Una de las limitaciones del presente trabajo es el hecho de que la investigación 
de campo ha sido realizada sólo en los principales hoteles la ciudad de Quibdó, capital 
del departamento del Chocó en Colombia. Es posible encontrar resultados diferentes si 
el estudio se amplía a otras poblaciones del departamento, otras regiones, o países 
diferentes. 
 
Finalmente, proponemos como futuras líneas de investigación basadas en 
analizar el proceso de gestión de la calidad en hotelería, que se centre en las 
percepciones de los directivos que protagonizan esta gestión; lo que requeriría mucho 
mayor tiempo para la investigación y por tanto que investigue el cómo estos procesos 
son gestionados por los directivos. La riqueza de esta línea vendría dada por acceder a 
la experiencia de estos sujetos.  
 
Igualmente para futuros estudios se sugiere incluir variables como la satisfacción 
del cliente, para tener un compendio más amplio de cómo incide la calidad de servicio 
percibida en la satisfacción del cliente y la formación de lealtad. 
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Dado que este estudio se llevó a cabo exclusivamente en los más 
representativos o principales hoteles de la ciudad de Quibdó, la investigación futura 
también puede examinar si los resultados de esta investigación difieren entre ciudades 
o regiones. 
 
Entendiendo que este estudio no pretende agotar la temática, podría concluirse 
este trabajo poniendo de manifiesto la preponderancia del modelo SERVPERF para 
medir la calidad percibida de servicio en la hotelería.  
  





Encuesta para medir la percepción de calidad de servicio en los 
establecimientos hoteleros de Quibdó .  








Scale of 0=strongly disagree to 5= strongly agree 
Tangible       
The hotel has modern looking equipment 0 1 2 3 4 5 
The hotel’s physical facilities are visually appealing 0 1 2 3 4 5 
The hotel’s employees are neat-appearing 0 1 2 3 4 5 
Materials associated with the service are visually appealing at the hotel 0 1 2 3 4 5 
Reliability       
When the hotel promises to do something by a certain time, it does so 0 1 2 3 4 5 
When you have a problem, the hotel shows a sincere interest in solving it 0 1 2 3 4 5 
The hotel performs the service right the first time 0 1 2 3 4 5 
The hotel provides its services at the time it promises to do so 0 1 2 3 4 5 
Employees of the hotel tell you exactly when services will be performed 0 1 2 3 4 5 
The hotel insists on error-free records 0 1 2 3 4 5 
Responsiveness       
Employees of the hotel are never too busy to respond to your requests 0 1 2 3 4 5 
Employees of the hotel give you prompt service 0 1 2 3 4 5 
Employees of the hotel are always willing to help you 0 1 2 3 4 5 
Assurance       
The behavior of employees of the hotel instills confidence in customers 0 1 2 3 4 5 
Employees of the hotel are consistently courteous with you 0 1 2 3 4 5 
Employees of the hotel have the knowledge to answer your questions 0 1 2 3 4 5 
The hotel has operating hours convenient to all its customers 0 1 2 3 4 5 
Empathy       
Employees of the hotel have the knowledge to answer your questions 0 1 2 3 4 5 
The hotel has employees who give you personal attention 0 1 2 3 4 5 
The hotel has your best interest at heart 0 1 2 3 4 5 
Employees of the hotel understand your specific needs 0 1 2 3 4 5 
The hotel has employees who are competent 0 1 2 3 4 5 
Customer satisfaction       
Overall, I am satisfied with the hotel service 0 1 2 3 4 5 
Satisfied with the decision to visit this hotel 0 1 2 3 4 5 
My choice of this hotel is a wise are 0 1 2 3 4 5 
I well say positive things about this hotel 0 1 2 3 4 5 
Fuente: Al Khattab, S. A. (2011)  
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